اباد تريس مي 
لتكن نجما متألقاً في سماء 


المبيعات 


إحدى وعشرون طريقة عظيمة لبيع أكثر, وأسرع: 
وأسهل: في أسواق صعبة المنافسة 
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المحتوى 


مدخل: فكر كبائع راكد»: 
١‏ التزم بالتميز. 
9 تصرف وكأن الفشل مستحيل. 


۵ تهياً بعمق قبل كل لقاء. 

1 كرس نفسك لتعلم مستمر. 

۷ تحمل النتائج بمسؤولية تامة. 

۸ كن بارعاً في الأساسيات. 

٩‏ ابن علاقات طويلة الأمد. 

٠‏ كن خبيراً في تحسين الوضع المادي. 


١‏ استخدم ثقافة البيع مع كل زبون. 


۲ 


۲۷ 


۲١ 


Yo 


ف 


۷ 


0V 


11 


4 


۷١ 


Vo 





١١‏ أسس لثقة مطلقة مع كل زبون. 

٠‏ عالج الاعتراضات بشكل فعال. 

٠٤‏ تعامل مع السعر بمهنية. 

6 تعلّم كيف تنجز عملية البيع. 

7 لكل دقيقة حسابها. 

۷ طبق قاعدة ۲۰ / 0 على كل شيء. 

۸ أبق قمع بيعك ملآناً. 

۹ ضع لنفسك أهدافاً واضحة في الدخل وفي البيع. 
"ا تدر إدارة منظطقتك جيداًء 

١‏ طبق الأسرار السبعة للبيع الناجح. 


النتيجة: أمسك بزمام جميع الأمور. 
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۹۷ 
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هذا الكتاب مخصص للعاملين في مجال المبيعات والطموحين الذين 
يتطلعون الى زيادة مبيعاتهم ورفع دخولهم بشكل سريع» كُتب لأولئك 
الذين يرغبون في أن يكونوا في عداد العشرة بالمائة المتربعين على 
القمة في حقل المبيعات» كل الأفكار المطروحة تستهدف هؤلاء الباعة 
المتميزين في اليوم وفي الغد. 

هنالك شيئان يعتبران محرضين رثيسييْنٌ للبائع وهما: المال والموقع, 
الرغبة في الحصول على أجور أفضلء. وقياس مدى النجاح بحجم 
الدخول المادية مقارنة مع الآآخرين» ناهيك عن الاعتراف بقدراتهم 
وتقدير جهودهم ونجاحهم. هذا الكتاب سيقدم لرجال المبيعات 
الخطوات الأكيدة للانطلاق في كلا المجالين. 

معظم العاملين في مجال المبيعات لم يتلقوا قط تدريباً محترفاً 
في مجالهم. وبإمكان خمسة وتسعين بالمائة منهم زيادة أرقام 
مبيعاتهم وإضافة المعرفة والخبرة اللازمة. وقد تفصلك أحياناً 
خطوة واحدة عن الوصول الى المهارة اللازمة لتصبح رجل مبيعات 
مكميزا .هذ الكثاب سوق يسافدك على معرقة المهنازات المطلوية: 
وكيفية التمكن منها وصولاً الى درجة الخبرة والإدارة؛ عادة ما أبدأ 
حلقات بحثي أو محاضراتي بالسؤال التالي: مَن من الحاضرين 
معنا اليوم يعمل في مجال المبيعات؟ وعادة ترفع أياد قليلة. اصمت 
قليلاً. وأنتظر بضع ثوان ثم أسأل «من من الحاضرين يمارس فعلاً 





عملية المبيعات؟». وفجأة تصل الفكرة لهم وتبدأً الأيدي بالارتفاع, 
حتى إِنَّهِ يمكن القول: إن أيدي جميع الحاضرين ترتفع: وعندها 
أقول: هذا صحيح» كل واحد يعمل في مجال المبيعات بغض النظر 
عما يبيعه. فحياتك كلها سلسلة متصلة من التماس والإقناع 
والتأثير في الناس والآخرين. 

السؤال الوحيد هو: كم أنت جيد في هذا المجال؟ إن إمكانياتك في 
«بيع» الآخرين أفكارك هي الذي تحدّدٌ مدى نجاحك في الحياة وفي 
مستقبلك كأي عامل مؤثر آخر. إن كان دخلك ونجاحك يعتمدان بالفعل 
على بيع الأشياء فإنك سوف تتعلم في الصفحات القادمة ما يمكن أن 
يغير في حياتك. 

كتبت هذا الكتاب لأعطيك» كرجل مبيعات محترف. كتيباً تستطيع 
العودة الى دفتيه بسرعة وتلتقط منه الأفكار الأساسية والتقنية التي 
سوف تساعدك وتزيد على الفور تأثيرك وتقفز بنتائج عملك عالياً. 
وفي الواقع هنالك أكثر من ٠٠٠١‏ كتاب تدور حول عالم المبيعات وهي 
متوفرة في الأسواقء وأكثرها تقريباً ثمين ومفيد . 
ما الذي يجعل هذا الكتاب مختلفاً؟ 

الجواب هو أن هذا الكتاب مادته مكثفة ويتجه نحو الهدف مباشرة. 
سوف تتعلم في صفحاته واحداً وعشرين مبدأ من أهم مبادئ النجاح 
في المبيعات والتي توصلت إليها من خلال تدريبي لأكثر من ٠٠٠,٠٠٠‏ 
رجل مبيعات في ثلاث وعشرين دولة. كل واحدة من هذه 
الإستراتيجيّات اختبرت وأثبتت جدارتها العمليةء وكل بند في هذه 





١١ مقدمة‎ 


الإستراتيجية يستطيع القفز فوراً بمبيعاتك وبالتالي بدخلك المادي. 

عندما بدأت عملي كبائع كنت أطرق الأبواب» أطوف من مكتب الى 
آلخن حريع كنت استقيل سرود قك ها هاما اسمؤة وعدا اة 
النجاح» وهو من أهم المبادئ التي تفتح آفاق النجاح في الحياة بما فيها 
عالم المبيعات» يقول هذا المبدأ إن الفروق الصغيرة في المهارة في 
المجالات الأساسية يمكن أن تقود إلى فروقات كبيرة في النتائج. 

إن تحميناً طفيفاً في تطوير مهارات البيع مثل استقراء الاحتمالات 
الممكنة. وتقديم عروض مقنعة تتجاوز احتمالات الرفض والإعراض» 
يمكن أن تؤدي إلى نتائج مذهلة في المحصلةء هذا الكتاب مصمم لأن 
يريك تقنية محددة تمكنك من القيام بتلك القفزات في الأداء والتي 
توصلك الى «حافة النجاح». 

هنالك أيضاً مبدأ أساسي آخر يساعد على النجاح يقول: «إن 
مستوى المهارة المتدني في أحد جوانب المهنة سوف يضع سقفاً لبقية 
المهارات وبالتالي يحد من الدخل المادي». 

بكلمات أخرى: إن كنت ضعيفاً في جانب يتطلب مهارة مثل طريقة 
عرضك أو إتمامك عملية البيع فإن هذا الجانب الضعيف سوف يحدد 
نتيجة جهودك. وكذلك أرباحك. إن نقصاً واحداً في إمكانياتك يستطيع أن 
يعيق بقية عناصر نجاحك بصرف النظر عن مهارتك في الجوانب الأخرى 
بعبارة أخرى: إن قوتك هي التي وضعتك في مكانك اليوم؛ ولكن ضعفك هو 
سيعيدك الى الوراء ويحول دون انطلاقك سريعاً وبعيداً. 


وظيفة هذا الكتاب إعطاؤك الأدوات اللازمة في عملية البيع لتتغلب 





٣‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


بواسطتها على جوانب الضعف الأساسية التي قد توجد لديك وذلك 
أولاً بتعريفك عليها وثانياً بإعطائك التمارين العملية التي تكسبك 
بمعدل سريع القدرة في هذا المجال. 

هذا الكتاب يتناول بشكل متزامن التعاطي الداخلي للبيع؛ العنصر 
العقلي» والتعاطي الخارجيء الأساليب والتقنيات للقيام بعملية البيع, 
وهما اللذان يوصلان الى البيع الفعلي عندما تبدأ بالتحسن في 
المجالين معاً فإن ثقتك الذاتية ومبيعاتك سوف تتقدم بشكل حثيث. 

هنالك فروقات طفيفة في الإمكانيات والمقدرة تفصل بين رجل 
المبيعات الناجح والعادي عندما تتعلم وتطبق الإحدى وعشرين طريقة 
لتصبح نجماً متألقاً في فن المبيعات سوف تنتقل بسرعة الى القمة. 
ويصبح مستقبلك في عالم المبيعات بلا حدود. 


بريان تريسي 


سولانا بيتش. كاليفورنيا 





مدخل 
فكركبائع رائد 


هذا هو زمن رائع للعيش والعمل في مهنة المبيعات. وبصرف النظر 
عن الإخفاقات والنجاحات في الاقتصاد أو التغيير المؤقت في العمل 
الذي تقوم به فإن هناك فرصاً هائلة لتحقيق الكثير من أهدافك 
والتمتع بمستوى معيشة مرتفع» أفضل مما هو عليه اليوم لأن تبيع أكثر 
من المنتجات وتقدم الخدمات في السوق التجارية. من المؤكد أن 
استمرارية تحسينك لمهارتك سيحسن من وضعك بشكل مطرد في 
الشهور والسنين القادمة, بالقدر الذي تبرع فيه في مجال البيع تنفتح 
لك الفرص في الحياة. وحسب الدكتور توماس ستانلي المؤلف المشارك 
لكتاب «الجار المليونير» فإن خمسة بالمائة من أصحاب الملايين 
العصاميين في أمريكا هم من الباعة الذين مارسوا بيع بضائع للشركات 
الأخرى طوال حياتهم» وأصبحوا من أصحاب الملايين بفضل الأسلوب 
الواضح الذي يعني أنهم أصبحوا أولاً: متميزين في المبيع, وثانياً: ارتفع 
مستواهم المادي بنتيجة ذلك. وثالثاً: استطاعوا توفير واستثمار جزء من 
مداخيلهم مع الوقت. وهذا ما تستطيع أنت أيضاً فعله. 

حكايتي الشخصية في حقل المبيعات مشابهة لكثيرين في هذا 
المجالء بدأت العمل والفرص أمامي ضئيلة. لم يملك والدي الكثير من 
المال» كان يعمل نجاراً وعملت والدتي ممرضة؛ ولكنهما لم يكونا يعملان 
طوال الوقت وبشكل ثابت» لم أتخرج من المدرسة؛ وفي الواقع تصرفت 
بشكل سيء في المدرسة الثانوية: بحيث إِنّي أبعدت وطردت بشكل نهائي 





۽ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


من ثلاث مدارس. كان العمل الوحيد الذي بإمكاني ممارسته هو العمل 
اليدوي. غسلت الأطباق في المغاسل الخلفية للفنادق الصغيرةء وكدست 
ألواح الخشب في المناشرء وحفرت الآبار. وعملت كعامل بناء أنقل 
الأحمال الثقيلة من مكان الى آخرء عملت في مزارع وفي حقول: وعامل 
مطبخ في سفينة تبحر أعالي الأطلسي. وفي النهاية عندما لم أعد أجد 
عملاً يدوياً وجدت نفسي منساقاً الى المبيع بالعمولة؛ أبيع مستلزمات 
المكاتب وأطوف من باب الى باب. 

لم أخف من العملء؛ ولكن يبدو أن العمل الشاق الطويل لا يكفي 
وحده» أجريت مئات الاتصالات بدون تحقيق أية نتيجة في البيع. كنت 
أجري من مكتب الى آخر ومن باب الى باب لأني أردت أن أرى المزيد 
من الناس ولكني بالكاد كنت أحصل على ما يكفيني. 

وفي يوم تساءلت: «ما الذي يجعل بعض الباعة أكثر نجاحاً من 
غيرهم 5» لقد سمعت أن عشرين بالمائة الأفضل يكسبون حتى أكثر من 
ذلك» وهنا قمت بشيء غيّر مجرى حياتي. 

ذهبت الى أفضل بائع في الشركة التي أعمل بها وسألته عن 
الشيء الذي يقوم به بشكل مغاير عنها. قال لي إن علي أن أتعلم 
كيفية طرح الأسئلة وتطوير طريقة العرضء كما أخبرني عن الكيفية 
التي أرد بها على الاعتراضات» وكيف أتصرف لكي أحصل على 
الصفقة المطلوبةء عندما تركته بدأت أفعل ما قاله لي بالضبطء. 
وابتدأت مبيعاتي بالارتفاع. فيما بعد علمت أن هناك كتباً تبحث في 


مجال المبيعات» بدأت أشتري هذه الكتب واحداً بعد الآخر وبدأت 





مدخل: فكر كرجل مبيعات متميز ٠5‏ 


دراستها لساعة أو ساعتين كل صباح وقبل توجهي إلى العمل 
ازدادت نسبة مبيعاتي أكثر من قبل» ثم علمت أيضاً أن هناك برامج 
صوتية مسجلة وأن هناك حلقات مدرسية تتعلق بفن البيع؛ وبينما 
كنت أستمع الى البرامج المسجلة بشكل دائم وأتابع كل حلقة دراسية 
أسمع بهاء كنت أكتسب من الخبرة ما أكتسبه رجال المبيعات في 
سنين من العمل ليصلوا الى تلك النتائج. وازدادت مبيعاتي في أقل 
من سنة. عوضاً عن التنقل من باب الى آخر وتحقيق صفقة أو 
اثنتين في الأسبوع. أصبحت أدير ستة منظومات بيع في البلاد 
وكسبت آلاف الدولارات كل شهرء المفتاح كان بسيطء لقد فهمت 
كيف يعمل كبار رجال المبيعات» وقمت بالشيء نفسه الذي قاموا بهء 
ووصلت إلى النتائج التي وصلوا إليهاء هذه الطريقة فعالة لكل من 
يعمل بموجبهاء وستكون فعالة بالنسبة إليك أيضاً إن اتبعتها . 

هنالك قانون هام يؤثر في المصائر الانسانية وينطبق أيضاً على 
حقل المبيعات هو قانون /السبب والنتيجة/ هذا القانون يقول: إن كل 
شيء يحدث له سبب أو أسباب. إن أردت الوصول الى هدف أو نتيجة 
ما في حياتك فإنك تستطيع تحقيق ذلك. ببساطة ابحث عن شخص 
آخر استطاع بالفعل تحقيق هذه النتيجة أو الهدفء ثم ابحث في 
الوسائل التي قادته إليهاء إن اتبعت ما قام به سوف تحقق بشكل أكيد 
نفس النتائج مبدأ السبب والنتيجة يفسر بشكل واضح انتقال بعضهم 
من الفشل الى النجاح في كل المجالات وعبر التاريخ؛ التفسير الأهم 





+ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


لقانون «السبب والنتيجة» يعني أن: الأفكار هي السبب والظروف هي 
النتيجة. العالم الخارجي الذي يحيط بك هو انعكاس لعالمك الداخلي؛ 
إنك عادة تجذب الأشخاص والظروف والفرص وحتى في البيع بسبب 
وجود انسجام بين ذلك وبين أفكارك» عندما تقوم بتغيير حياتك» هذه 
هي الطريقة التي يعمل بها هذا القانون. 

ربما كان أهم الاكتشافات في التاريخ الانساني: الى جانب ظهور 
الديانات والفلسفة؛ وعلوم ما وراء الطبيعة: وعلم النفس» هو أن ما 
تفكر فيه أكثر الأوقات يصبح هو ذاتك. 

فكر معي! إنك ستصبح ما تفكر فيه معظم الأوقات. عالمك الخارجي 
سوف يتواصل بالنتيجة مع عالمك الداخليء وطالما أنك الشخص الوحيد 
الذي بإمكانه أن يقرر ما عليه التفكير به فإنك ستكون ذلك الشخص 
الذي يقرر ما يحدث في حياته. 

خلال خمسة وعشرين عَامَاً من البحث المقؤاصل أجراة. الدكقون 
مارتن سيلغمان من جامعة بنسلفانياء وقام خلال ذلك بمقابلة أكثر من 
٠,٠٠۰‏ بائع درس من خلالهم الأمور التي يفكرون فيها معظم 
الأوقات. ومع مقارنة الدخول المادية وانسجامها مع طريقة تفكيرهم 
توصل الى النموذج الذي حقق أعلى مستوى من الإيرادات المادية. 

هل تعلم بماذا يفكر أفضل الباعة معظم الأوقات ؟ بكل بساطة إنهم 
يفكرون بما يرغبون وكيفية الحصول على ذلك. انهم يفكرون ويتحدثون 
طوال النهار عن أهدافهم وكيفية تحقيقها. فكلما فكرت وتحدثت أكثر 





مدخل: فكر كرجل مبيعات متميز ۷| 


عن أهدافك. أصبحت أكثر ايجابية وحماسة. وظهر أن هؤلاء الباعة 
يبيعون من خمس الى عشر مرات أكثر من الباعة العاديين الذين 
يفكرون في مشاكلهم أكثر الأوقات. 

القاعدة هي التالية: إن فكرت كما يفكر رجل المبيعات الناجح فإنك 
ستعمل بالضرورة الشيء نفسه الذي يعمله رجل المبيعات الناجح. 
وستحصل على النتائج نفسها التي يحصل عليهاء إن لم تقم بذلك فلن 
تكون نتائجك مثل نتائجهم: هذا هو الموضوع بكل بساطة. 

بعض الباعة يقنعون بدخل سنوي قدره ١6٠٠١‏ دولارء وهذا ينسجم 
مع طريقة تفكيرهم معظم الأوقات. وهذه هي «منطقة الراحة» والقناعة 
المادية لهم. باعة آخرون لا يرضون أن ينخفض دخلهم عن المائة آلف 
دولار سنوياً لأن هذا الرقم هو ما يريحهم. 

وجد الباحثون أن هناك فروقات طفيفة بين الناس الذين يكسبون 
مبالغ صغيرة: وبين الناس الذين يكسبون مبالغ كبيرة: إنهم يتمتعون 
بنفس المستوى من الموهبة والإمكانية. وهم محاطون بنفس كمية الفرص 
والإمكانات. الفارق الوحيد هو أن الباعة الذين يتمتعون بدخول كبيرة 
قد قرروا أن يكسبوا هذه المبالغ؛ والسؤال الوحيد الذي يسألونه . طوال 
النهار هو: كيف؟ 

حسب هذه الدراسات فإن الميزة الأهم للنجاح الأكيد في المبيعات هو 
التفاؤل؛ رجال المبيعات الناجحون هم أكثر تفاؤلاً من الناس العاديين. 
وبسبب هذا التفاؤل نجد عندهم توقعات عالية بالنجاح: ولأنهم 


مقتنعون بأن نجاحهم أكيد فإنهم يقومون باتصالات أكثر من الباعة 





۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


العاديين؛ وبما أنهم يتوقعون النجاح في النهاية نجدهم أكثر إلحاحاً: 
ويعاودون الاتصال بالزبون أكثر من غيرهم» إنهم واثقون أن مسعاهم 
سيكلل في النهاية بالنجاح» إنها مسألة وقت فقط بالنسبة إليهم طاما 
أنهم يتصلون ويحاورون ويعاودون الاتصال. 

نتيجة لذلك ولتماسهم مع أكبر عدد من الناس بالدرجة الأولى نجد 
أنهم غالباً ما يقومون بعمليات بيع أكثر. نجاحهم هذا يعزز لديهم فائدة 
الإكثار من الاتصالات ومعاودتهاء هذا الإجراء وتكراره دائماً يصبح عادة 
ملازمة للأداء الجيد. هذه العادة تؤكد أنهم يرتقون أعلى وأعلى في 
دخولهم وفي نجاحهم الشخصي. إليك مفتاحاً أساسياً آخر في فن 
المبيعات: إن اعتدادك وثقتك بنفسك لهما علاقة مباشرة بالكم الذي تبيعه. 
أعلى الباعة دخلاً ونجاحاً هم من يتمتعون بمستوى عال من الاعتداد 
بالنفس» وأفضل تعريف للاعتداد بالنفس يعني «كم تحب نفسك» 
فبالقدر الذي تحب نفسك يصبح أداؤك أفضل. وكلما كان أداؤك أفضل 
كلما أحببت نفسك. كل يشد من ساعد الآخر. 

كلما أحيبت نفسك وضعت أمامك أهداقاً وطموحات أبعد. كلما 
أحببت نفسك تزداد ثقتك بإمكانية نجاحك وواجهت الظروف والأحوال 
اللعاكسة: كلما أحبية:نفسك حبك الآخرون: ويصبحون أكثر انفتاحاً 
عليك وعلى ما تعرضه وأكثر إطراءً لعملك أمام أصدقائهم. 

إليك هذا التشابه الهام اللياقة الذهنية تشبه الى حد كبير اللياقة 
الجسدية؛ إن قمت ببعض التمارين الجسدية كل يوم ستصبح بالتالي 
لائقاً جسدياً جيداً. وبنفس الدلالة إن قمت بتدريبات ذهنية معينة كل 
يوم ستصبح لائقاً ذهنياً. وستطور مستوى جيداً من الاعتداد بالنفس 
والثقة وستملك موقفاً عقلانياً إيجابياً. 





مدخل: فكر كرجل مبيعات متميز و 


لذلك نقطة الانطلاق إلى النجاح الكبير في المبيعات هي أن تبدأ 
بالتفكير كما يفكر رجال المبيعات الناجحون» كل مرة تفكر كما يفكرون 
تصبح أكثر تفاؤلاً وإبداعاً. سوف تشعر بمزيد من السعادة وبقوة 
التأثير. وسوف تكسب طاقة أكبر وتصميماً أشد. سوف تقوم باتصالات 
أكثر وتوصيف أفضلء وستنهي صفقات أكثر وتحصل على مردود مادي 
أكبر. عندما تتعلم وتمارس الميزات الذهنية لرجال المبيعات الناجحين 
سوف تنار حياتك بضوء مثل ضوء شمس الصيف. هيا بنا نبدأ الآن. 





حمق 


۲۳١ 


التزمبالتميز 


ابذل ما بوسعك لإضافة الأفضل لكل ما يقع تحت 
بديكء؛ ولتكن هذه قاعدة دائمة لك» وأضف ! 

يديك» ولتكن و إل 

طابعك الشخصى. وليكن التفوة نوانك المميز 
يو ىق هو عو 4 


أوريسون سويت ماردن 


المتفائلون الذين يترقبون نجاحهم الأكيد هم أناس طموحون, وبالقدر 
الذي يكونون فيه متفائلين يصبحون أكثر طموحاً وتصميماً. الطموح هو 
العلامة المميزة للتفاؤلء وهو مفتاح سحري لتحقيق النجاحات الكبيرة 
في المبيعات في بقية الحقول» الطموح هام جداً لوضع الأهداف. 
والتحلي بالشجاعة, والإصرار العنيد بحيث لو أن إحدى المزايا كانت 
متوفرة وحدها لديك فلا شك في أنك تستطيع تقريباً التغلب على كل 
المصاعب والعقبات التي تقف في طريقك. 





مم كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


الناس الطموحون لهم شخصية متميزة في عالم المبيعات إنهم 
يحلمون أحلاماً كبيرة, ولديهم تطلعات عالية. يرون أنفسهم أنهم 
قادرون على أن يكونوا الأفضل في مجالهم: ويعلمون أن العشرين بالمائة 
من أفضل رجال المبيعات يحصلون على ثمانين بالمائة من مجمل 
المبيعات. وهم مصممون على أن يجدوا لهم مكاناً ضمن هذه المجموعة. 

البائعون الطموحون تجدهم ممتلئين تفاؤلاً بفرصهم وإمكاناتهم» 
إنهم مقتنعون تماماً بأنهم يستطيعون تحقيق أهدافهم في بيع قدر 
محترم من بضاعتهم أو خدماتهم. وهم مصممون بشكل أكيد على فعل 
ذلك السؤال الوحيد الذي يطرحونه هوء كيف 5. 

ربما كانت أهم خطوة تخطوها في مجال المبيعات هي أن تلتزم 
بالتميز الشخصي بأن تصبح واحداً من أفضل من يعمل في هذا 
المجال؛ اعزم اليوم على أن تنضم إلى قمة العشرين بالمائة في مجال 
عملك» وبعدها ارتقاءً الى العشرة بالمائة في المبيع وفي الأرباح. هنالك 
رؤية غيرت مجرى حياتي عندما كنت في الثامنة والعشرين من العمر 
بعد سنوات من العمل الشاق والمجهد؛ هذه الرؤية التي ظهرت فجأة 
تقول: كل من يُحسب في عداد العشرة بالمائة في القمة اليوم بدأ ضمن 
العشرة بالمائة الموجودة في القاع! 

إن جميع الذين ينعمون بوضع جيد اليوم لم يكونوا كذلك بالأمس. 
كل من هو متربع على قمة مجال ماء كان بعيداً عنها يوماً ما. كل من 
يقف اليوم في أول الصف أمام مائدة الطعام في البوفيه بدأ من آخر 
الضت: الى أن وصل: 





التزم بالتميز ٣‏ 


السؤال هنا: كيف تصل الى أول الصف في بوفيه الحياة. حيث 
تنتظرك الأمور الجيدة؟ الجواب بسيط ويتألف من شقين أساسيين: 
الأول! انضم إلى الصف! والشق التاني! ابق في الصف!. إنه لمن 
المدهش حقاً عدد الذين يرغبون في أن يكونوا في مقدمة صف بوفيه 
الحياةء ويقومون بالتطلع بإعجاب أو بحسد الى أولئك الذين أصبحوا 
هناك بالفعل مستمتعين بما تقدمه الحياة من متع ووفرة. ولكنك تجد 
أنهم لم ينضموا الى الصف بعد . إنهم لا يعرفون أن الحياة مثل البوفيه: 
خدمة ذاتيه. 

الوسيلة التي تأخذك الى الصف والانضمام إليه هو أخذك القرار بأنك 
سوف تكون متميزاً في الحقل الذي تعمل فيه؛ وبعدها تقوم بما يلزم من 
الإجراءات اللازمة لتتعلم ولتطبق المعرفة والمهارة أياً كانت والتي تحتاجها 
كي تنطلق إلى الأمام. ما إن تنضم الى الصف حتى يتوقف وصولك الى 
أوله على أن تبقى فيه. بأخذك هذا القرار الذي يعني أنك الأفضل في 
مجالك. عليك أن تنضم وأن تبقى. اسبق الآخرين بخطوة. تابع تطوير 
مهارتك وتعرف على معلومات معرفية جديدة كل يوم: وكل اسبوع: وكل 
شهرء تابع تطورك في حرفتك. تابع التقدم إلى الأمام. 

الأخبار الجيدة في صف بوفيه الحياة والنجاح لا تتوقف أبداًء تبقى 
متدفقة ومتواصلة لأربع وعشرين ساعة في اليوم إن انضممت إلى 
الصف وبقيت فيه إن ابتدأت بالتحرك والتقدم ورفضت الانسحاب فلا 
شيء يستطيع بعد ذلك إيقافك. عليك إذن أن تتقدم الى طليعة الصف 
في مهنتك. إن قمت بالالتزام بالتميز وعدم التراجع عن الالتزام ستكون 
واحداً من أفضل العاملين وأكثرهم مهارة وأغزرهم دخلاً. 





۽ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


لبف هذه التصيحة التى يمكن أن تكمر حياتك::حنذ :الغراوة إن 
الخط الفاصل بين النجاح والفشل يكمن في الاستعداد لأخذ القرار 
الصريح والواضح الذي يوصلك لتكون الأفضل وبعدها ادعم قرارك 
بالإصرار والعزيمة حتى تصل إلى الهدف, العالم مليء بأناس يرغبونء 
ويأملون» ويبتهلون كي تصبح حياتهم أفضلء ولكن لا يتخذون القرار 
القائل «قم أو مت» الذي يقود إلى النجاح الكبير. 

أن تكون ما تفكر فيه معظم الأوقات. ستصبح ما تقوله لنفسك 
بشكل منتظم» عليك أن تكرر في نفسك مرة بعد مرة «أنا الأفضل! أنا 
الأفضل! أنا الأفضل!» حتى تصبح هذه الجملة حقيقة في حياتك. 
وستكون فعلاً . 





التزم بالتميز هم 


تيريي عملي 

ضع لائحة بكل الأشياء التي تقوم بها والتي لها علاقة 
بعملك. صف بالتفصيل عملية البيع من الخطوة الأولى حتى 
إتمام العملية التي رضي عنها الزبون. 

عد إلى هذه اللائحة وضع لنفسك علامة من واحد لعشرة 
في كل خطوة برعت فيها. واطلب من رئيسك أن يقوم 
بتثمين ما فعلته. ثم اسأل نفسك هذا السؤال: «ما هي 
المهارة التي إن طورتها ووضعتها في قالب جيد سيكون لها 
الأثر الكبير على مبيعاتي5» هذا سؤال هام للتقدم إلى 
الأمام» إلى أول الصفء اسأل رئيسك في العمل؛ اسأل 
زملاءك أو اسأل زبائنك. ولكن عليك أن تجد الجواب؛ 


بعدها ضع نصب عينيك تطوير هذه المهارة: دون ذلك 


ضع جدولاً زمنياً ثم ارسم خطتك واعمل بموجبها فسوف 
تصبح أفضل كل يوم عن اليوم الذي سبقه حتى تتمثلها 
بشكل نهائي. 











صفحة بيضاء (TY)‏ 


۲۷ 


تصر فوكان 
الفشل مستعيل 


الشجاعة هي مقاومة الخوف 
تمكن من الخوف ولكن لا تدعه يذهب 


مارك توين 


الخوف,التردد والشك كانت دائماً أكبر أعداء النجاح والسعادة, 
لهذا تجد أن الباعة الناجحين يقومون بمواجهة الخوف الذي يشل 
ويقعد بقية البائعين العائق الكبير أمام طريق نجاحك يتلخص في 
نوعين من الخوف: الخوف من الفشل أو الخسارة»ء والثاني الخوف من 
الانتقاد أو الإعراض والرفض. وهذان الخوفان هما العدو الرئيسي 
الذي يجب التغلب عليه. 

وكا هو معروف تيسن القتشل أو الرخض هما ما رلإقياتاف ويقعد كله 
وك امن الفضل أو اتر هما ما امن ال 





۲۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


إن توقع واحتساب الفشل أو الرفض هو ما يشلك ويحول دونك 
ودون ما يجب أن تقوم به لتحقيق أهدافك. 

الحفيعة هئ أن كل إمان يضاف من قى ما وعاتبا من دة 
أشياء. كل من تقابله يكون خاثفاً من الفشئل أو الرفض بشكل أو بآخر. 
الفرق بين البطل والجبان هو أن البطل يسبق الجبان مسافة دقيقتين 
فقطء الإنسان العادي ينأى بنفسه ويبتعد عن الظروف المسببة للخوف. 
أما الشجاع فإنه يرغم نفسه» أو نفسهاء للتغلب على الخوف ويتجرأ 
على الاشتباك معه. 

قال مرة الممثل جليبن فورد «إن لم تقم بمواجهة ما تخافه؛ فإنه 
سوف يسيطر على حياتك» 

وقال رالف والدو ايمرسون إن حياته كلها تفيرت عندما قرأ: «إن أردت 
تحقيق النجاح الكبير عليك مواجهة الأشياء التي تخافها طوال حياتك». 

الخوف من الفشل هو العقبة الرئيسية التى تشدك الى الخلف إنك 
تشعر به معششاً في أعصاب معدتك وعمودك الفقري وتشعر به 
بإحساس «العجز». 

يمكنك تحييد هذا الإحساس بذكرك العبارة المضادة: «أستطيع 
أستطيع» مرات ومرات. وسيكون التأثير أكبر في حال قولك «أستطيع 
فعل ذلك» أستطيع فعل ذلك» مرات ومرات» حتى تصدق نفسك بالفعل. 
عندما تكرر القول «أستطيع فعل ذلك» فإنك تؤجج بذلك حماستك 
الذاتية وترفع من ثقتك إلى الحد الذي تشعر فيه أنه لا شيء يستطيع 
إيقافك. إنك تخلق في داخلك عزيمة البائع المتميز الأداء. 





تصرف وكأن الفشل مستحيل 1 


وكما قال ايمرسون «أقدم وستأتيك القدرة بعد ذلك». 

هذا هو سلاحك الرئيسي لمواجهة الخوف من أي نوع كان. عوضاً 
عن أن تنتظر الاحساس بالشجاعة الكافية قم بالشيء الذي تخافه 
وسترى أن الشجاعة خلفك تماماً. وكما قال أرسطو: «تصرف وكأنك 


بالفعل تملك الميزات التى تتوق إليها. وسوف يتحقق لك ذلك». 


«> 





تدريب عملي 

تعرف على ذلك الخوف الكبير الذي يحول دونك ودون 
الاندفاع نحو النجاح العظيم في مجالك العملي. هنالك 
دائماً شيء واحد نخافه على الأقل يقبع في رؤوسنا. 
الآن تخيل أنك متحرر من هذا الخوف كلياً. تخيل أنه لا 


شيء يُخيفك على الإطلاق في كل جزء من أجزاء عملك 


التجاري. تخيل أنك ضمنت بشكل تام نجاحك في كل ما 


تقوم به. كيف ستتصرف وتعمل إن لم يكن هنالك خوف 
في داخلك؟ 
مهما كان جوابك. تصرف الآن وكأنه من المستحيل أن 


تفشل وهو ما سيحصل. تظاهر بذلك حتى تنجح. 





*) 


۳١ 


انغمس بكليتك في مبيعاتك 


إنك لا تعطى الرغبة؛ بدون أن تعطى 
القدرة على تحقيقها 


ريتشارد باخ 


أفضل الباعة عادة هم الذين يضعون ثقتهم في شركاتهم. إنهم 
يؤمنون بمنتجاتهم وبخدماتهم. وهم يثقون أيضاً في زبائنهم. وفوق كل 
ذلك يؤمنون أيضاً بأنفسهم وبإمكانية نجاحهم. 

إن مقدار الثقة بقيمة المنتج أو الخدمة مرتبط مباشرة بإمكانياتك 
في إقناع الآخرين بأنها جيدة ومفيدة لهم. وتعرف عملية البيع بأنها 
عدوى الحماسة. بالقدر الذي تكون فيه متحمساً ومقنعاً بما تبيع تنتقل 


عدوى الحماسة الى زبائنك ويشعرون ويتأثرون بها ويعملون بموجبها. 





م كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


الناس حساسون بالدرجة الأولى في كل ما يفعلونه ويقولونه؛ ولهذا 
فإن «الحرص» عنصر مهم في المبيع الناجح. لا بد أنك سمعت بأن 
«الناس لا تهتم بمقدار معرفتك حتى تعرف كم تهتم». ما نعرفه أيضاً 
أنه بالقدر الذي تحب فيه عملك تصبح أكثر اهتماماً واعتناءً. وأكثر 
التزاماً بشركتك وبالمنتجات والخدمة:؛ وتصبح أيضاً أكثر صدقاً 
وطبيعية في اهتمامك بزبائنك: وبالقدر الذي تكون فيه أكثر صدقاً في 
اهتمامك بشركتك وبزبائنك تصبح فيه أكثر عناية ومساعدة للزبائن في 
افخاذ قرار الشراء الجيد» 


ومنذ أن تشعر ما تظن بنفسك معظم الأوقات عليك أن تردد «أنا 
أحب عملي» أنا أحب عملي؛ أنا أحب عملي» مرة ومرات. وبالقدر الذي 
تردد فيه هذا القول في نفسك تصبح أكثر حباً لعملك في المبيعات 
ومستمتعاً بأنشطة المبيع» وبالقدر الذي تستمتع فيه بعملك تصبح فيه 
أفضل وأكثر التزاماً بزبائنك وتصبح عملية البيع في كل مرة أسهل 
وأكثر مردودية. 

مقولتي المفضلة التي أرددها بشكل دائم هي «أنا أحب نفسي» وأحب 
عملي» إنني أستعمل هذه الكلمات لأنها تدفعني في الصباح الى عملي 
وتبقي ذلك الاندفاع طوال اليوم وكلما رددتها أكثر شعرت بثقة أكبر 
بنفسي وبكل ما أقوم به. جربها وسترى. 

أفضل الباعة يحبون أنفسهم ويحبون عملهم. ويستطيع زبائنهم 
الإحساس بذلك. وفي النتيجة يقوم الزبائن بالشراء منهم؛ ويشترون 


مرة ثانية. وينصحون بهم أصدقائهم. 





انغمس بكليتك في مبيعاتك مم 


تدريب غملي 

إن أردت أن تشعر بالحماسةء تصرف بحماسة؛ تخيل 
أن منتجك وخدمتك هي الأفضل نوعية والأقل سعراً 
في العالم أجمع. فكيف سيكون تصرفك مع زبائنك 
طوال النهار؟ 

انغمس بكليتك في مبيعاتك. تخيل أنه يتم تصويرك 
على الفيديو وأن هذا الفيديو سوف يُبث في طول 
البلاد وعرضها كمثل صارخ على رجل المبيعات المتميز 
خلال قيامه بعمله. 


كيف تتعامل مع كل زبون ومع كل حالة؟ 


مهما کان رابك مهاوس هذا !التضترق كل ساعة فى 


كل يوم. 











صفحة بيضاء 9( 
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ضع نفسك في موضع 
مصيرث حفيفي 
صورة الشخص هي مفتاح الشخصية الإنسانية والسلوك 
الإنساني. غير الصورة؛ تتغير معها الشخصية والسلوك. 


ماكسويل مالتز 


يعتبر الباعة أنفسهم مستشارين أكثر من كونهم بائعين. يعتبرون 
أنفسهم ناصحين. مساعدين: ومستشارين: وأصدقاء لزبائنهم والمتعاملين 
ربما كان الموضوع الأكثر أهمية وحسماً. بغض النظر إن كان أحدهم 
يشتري منك أم لاء هو كيف ينظر إليك وكيف يحس تجاهك. في 
التسويق يدعى هذا الأمر «التقدير» أى المكان الذى استطعت احتلاله 
في قلب الزبون وعقله. وهو ما يقرر الكلمات وردود الأفعال التي 


استعراض صفاتك أمام الآخرين وفي غيابك. 





»م كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


عشرات الألوف من الزبائن سلوا عما يفكرون ويشعرون به تجاه الباعة 
المميزين الذين يبيعون لهم الجواب أكثر شيوعاً الذي أعطاه الزبائن كان 
أنهم غالباً ما يرون هؤلاء الباعة كمستشارين أكثر منهم كباعة؛ إنهم يرون 
فيهم مصدراً للمعرفة الثمينة في حياتهم المهنية والشخصية. 

إنهم يثقون بهؤلاء المحترفين الكبار لمعرفتهم أنهم سيعطونهم 
النصيحة في تخصصهم الإنتاجي والخدماتي. ما أن يرى فيك الزبون 
مستشاراً وصديقاً فإنه لن يتحول الى بائع آخر أبداً. متجاهلاً 
الفروقات الطفيفة في الأسعار والمنتجات والخدمة. 

اكتشفت في بدايات حياتي مبدأ نفسياً مذهلاً. اكتشفت أن الناس 
بأغلبهم يتقبلونك» على الأقل في البدايةء بالشكل الذي تصف نفسك 
به. بكلمات أخرى مهما قلت عن نفسك» وكيفما وصفت سلوكك. فإن 
الناس سيستقبلون ذلك بدون نقاش» سوف يراقبون بعدذلك تصرفاتك 
ليتأكدوا من أن ما قلته عن نفسك. والأسلوب الذي تتصرف فيه 
متطابقان أحدهما مع الآخر. 

على سبيل المثال» إن أخبرتني انك دقيق في مواعيدك سوف 
أصدقك. لا يوجد سبب يدعوني لعدم التصديقء ولكني سوف أتابع 
تصرفاتك على الواقع لأرى كم أنت دقيق في مواعيدك» إن تطابقت 
تصرفاتك مع ادعاءاتك فسوف أقبل ذلك على أنه وصف صادق 
لنفسك» عندما تعلمت هذا المبدأ: أن أعتبر نفسي مستشاراً. قررت أن 
أمارسه بشكل فوري. حتى ذلك الوقت كنت أقدم نفسي على أنني رجل 
مبيعات. وكانت النتائج وردود الأفعال الصادرة عن الزبون الهدف 





ضع نفسك في موضع محترف آصيل ۷م 


مختلفةء في الموعد التالي لاتخاذي القرار قلت للزبون: شكراً لك على 
وقتك. من فضلك» أنا لست هنا بائعاًء وكل ما أريده فعلاً هو أن أسألك 
بعض الأسئلة وأرى إن كان بإمكان شركتي مساعدتك بالطريقة التي 
توفر عليك» ولكني أرى نفسي مستشاراً أكثر من كوني بائعاً. 

منذ اللحظة الأولى وصفت نفسي على أنني مستشارء وعاملني 
زبائني بشكل مغاير. دعوني لشرب القهوة ودعوني للغداء خارجاً. 
استمعوا إلى بلطف زائدء وكانوا أكثر صراحة معي عندما سألتهم عن 
حاجاتهم» ابتاعوا مني أكثر مما كانوا مهيأين له وأوصوا بي عند 
أصدقائهم. دعوني الى بيوتهم لتناول العشاء مع عائلاتهم وأنزلوني في 
مرتبة مغايرة تماماً في أذهانهم: ولم أكن أتجاوز وقتها الرابعة 
والعشرين من عمري. 

من الآن فصاعداً؛ فكر بنفسك على أنك مستشار. امش تحدث؛ 
تصرف كأنك مستشارء البس» تهندم» وتهيأ لكل لقاء عمل كما لو أنك 
مستشار عالي الأجرء متميز الأداء. وخبير في الحقل الذي تعمل به. 
لأنك في الواقع أنت كل هذا. عندما يسألك الناس عن عملك قل لهم 
إتك بكل شخر«أنا مستشار»؛ 

منذ فترة قمت بتعليم هذا المبدأ لمدير شركة تبيع السقوف وصفائح 
الخشب التي تشبه القرميد» أعجبته الفكرة جداًء عاد الى مكتبه. وجمع 
كل بطاقات التعريف التي يضعها الباعة على صدورهم وعنونها من 
جديد «مستشار في الاكساء الخارجي» أخبرني فيما بعد أنه خلال 





۳۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


يتعاملون ويتصرفون فيما بينهم بشكل مختلف. وتصرفوا أيضاً بشكل 
مختلف مع زبائنهم عندما أصبحوا مستشارين. في الشهر الأول الذي 
جاء بعد التغييرات ارتفعت نسبة المبيعات اثنين وثلاثين بالمئة. 

تذكر المبدأ الأول في نفسية المظهر الذاتي: إن الشخص الذي تراه 
هو الشخص الذي ستكون عليه. مظهرك الذاتي هو الشخص الذي ترى 
نفسك فيه من الداخل وهو الذي سيقرر كيف تتصرف من الخارج. 

إن أفضل وضعية تتخذها بين زبائنك والذين تقابلهم هي وضعية 
الخبير الذي يمتلك مفاتيح الخبرة سينظر إليك الزبائن كمستشار 
يعطيهم النصائح الثمينة التي يحتاجونها لتحسين عملهم أو حياتهم 
وبأقل الأسعار. عندما تمشي أو تتكلم أو تتصرف كمستشار تكون قد 
نأيت بنفسك عن الأشخاص الذين يعتبرون أنفسهم باعة؛ وتبدأ 
بالصعود إلى العشرة الأفضل في مهنتك. 





تصرف وكأن الفشل مستحيل .وم 


تدريب عملي 

منذ هذه اللحظة اعتبر نفسك مستشاراً في مهنتك وضي 
شركتك. عوضاً عن أن تحاول بيع منتجاتك أو خدماتك: 
اسأل أسئلة مفيدة حول المجالات التي يهتم بها الزبائنء 
وابحث عن الطرق التي تساعدهم في تحقيق أهدافهم 
والمتعلقة بما تريد بيعه. 

اعتبر نفسك مستشاراً تعمل من أجل الزبون لتقدم له أولهاء 
النصيحة التي تساعد على اتخاذ القرار السليم. 


استعمل كلمات مثل «نحن» و«لنا» و«علینا» تقدم باقتراحات 
وتوصيات مثل «ما أنصحك بهء وأن تقوم به هو التالي».. كن 
مساعداً وناصحاً عوضاً عن أن تكون بائعاً «قبل كل شيء 
اعتبر نفسك أنك حَلالٌ للمشاكل. ركز على تحديد المشكلة 
وما يجعل منتجك أو خدمتك هي الحل المثالي. ثم استعرض 


أمامه آفاق تحسن حاله أو حالها باستخدام ما تبيعه». 
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تهيأبعمق قبل كل لقاء 


إن استطعت توظيف الدراسة والتفكير والتخطيط 


بشكل دائم» فإنك تكون قد طورت واستخدمت 


القدرة التي ستغير مسار حياتك 
دبليو. كليمانت ستون 


الاستعداد والتهيؤ هو سمة المحترفين في كل مجال. والباعة الأعلى 
أجراً يقومون بمراجعة تفاصيل أية صفقة قبل بحث موضوع البيع. 

يراجعون ملاحظاتهم المتعلقة بعملية بيع سابقة. يقرؤون المعلومات 
والكتابات المتوفرة حول الموضوع وهذا ما يجعل الزبون يحس بذلك 
بشكل فوري تقريباً. 

من ناحية أخرى. نجد أن الباعة الأقل دخلاً يحاولون الوصول إلى 
هدفهم بأقل قدر من الاستعداد. ويشاركون في لقاءات المبيع آملين النجاح 
في اتمام الصفقة:؛ إنهم يظنون أن الزبون لن يلاحظ عدم استعدادهم» ولكن 
الحقيقة أن الزبائن تكون متأكدة جداً من أنه لم يكن مهيا أو مستعداً. 





مي كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


هدفك أن تجد مكاناً ضمن العشرة بالمائة الأوائل في الحقل الذي 
تعمل فيه. لكي تصل الى هذا الهدف عليك أن تتصرف كما يتصرف 
هؤلاء. وعليك أن تفعل ذلك مرة ومرات حتى تصبح هذه التصرفات 
طبيعة ثانية لك مثل التنفس. إن المتربعين على القمة يستعدون ويتهيّؤون 
بعمق في كل مرة. 

الاستعداد للنجاح الكبير يتضمن ثلاثة أقسام وهي: البحث 
والدراشة فقيل اء العمل وحسنات الأهراق:اكشويكاة: وكير 
التحليل والاستنتاج بعد إتمام اللقاء. دعنا نستعرض هذه الأقسام 


استعدادات ما قبل اللقاء 

في هذه المرحلة. تقوم بجمع كل المعلومات المتاحة والمتعلقة بالزبون 
أو الشركة التي يعمل لديهاء وبكل الوسائلء عبر الأنترنيت أو في 
المكتبة العامة القريبة. من الصحف وجميع الوسائل الأخرى. إن كنت 
تجمع المعلومات عن شركة ما فإما أن تقوم بزيارتها وإما أن تطلب من 
عامل فيها أن يزودك بآخر البروشورات والمواد الدعائية التي 
تستخدمها الشركة في عمليات تسويق منتجاتهاء اقرأ كل هذه الموادء 
وضع ملاحظاتك حول النقاط الهامة فيها. وبالقدر الذي تقوم فيه 
بالبحث والاستعداد والاستعلام ستبدو لامعاً ومطلقاً عندما تجلس مع 
الزبون في نهاية المطاف. 





تهياً بعمق قبل كل لقاء مع 


إن كنت تتعامل في موضوع تجاري ضع نصب عينيك معرفة كل ما 
تستطيع معرفته حول موادهم المنتجة. الخدمات» تاريخ الشركة؛ من هم 
منافسوهاء والأنشطة الحالية التي تمارسهاء المطلوب هنا ألا توجه 
للزبون أي سؤال أبداً بخصوص معلومات تستطيع الحصول عليها من 
مصدر آخر. لا شيء يقلل من حضورك وقدراتك أكثر من سؤال «ما هو 
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نوع عملك؟» مثلاً. 

مثل هذا السؤال يُظهر أنك لم تزعج نفسك بالبحث والاستقصاء 
قبل حضورك الاجتماع: وهذه الرسالة بالتأكيد ليست من النوع الذي 
تريد إيصاله في لقائك الأول. 


تقويم الأهداف قبل اللقاء 
القسم الثاني من التحضيرات هو تصورك للهدف المتوخى قبل 
قيامك باللقاء. 


في هذه المرحلة عليك أن تفكر بعمق وتضع خططك التفصيلية لمبيعاتك 
بشكل مسبق؛ تخيل أن مديرك في المبيعات يجلس بجانبك وقبل موعد 
لقائك سيسألك: «من هو الذي ستقابله. ماذا ستطرح عليه من الأسئلة. 
وما هي النتائج التي تأمل تحقيقها من لقاء المبيعات هذا؟. 

مهما كان جوابك على هذه الأسئلة فكر بعمق قبل لقائك مع الزبون 
الهدف اكتب الأسئلة خطياً. أفضل التمارين بالنسبة إليك هو وضع 
قائمة بالأسئلة حسب الترتيب الذي ستسأل فيه زبونك عند لقائه أو 
لقائها. الزبائن يحبون الباعة الذين هووا أنفسهم بشكل جاد 
وبملاحظات مكتوبة عندما يجتمعون بهم. 





ع كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


والآن إليك تقنية يلجأ إليها عدد من أفضل الباعة المحترفين. قم 
بإعداد جدول أعمال للمبيعات قبل أن تذهب. ضع قائمة بالأسئلة التي 
تود طرحها وبالترتيب من العموميات الى التفاصيل؛ ضع فراغات بين 
الأسئلة بحيث يبقى حيز للزبون يمكن له فيه أن يكتب ملاحظاته 
وأفكاره وردوده» عندما تلتقي بالزبون قل له بكل لياقة «شكراً لك على 
منحي جزءاً من وقتك» أعلم أنك مشغول جداًء ولقد قمت بتحضير هذه 
المذكرة استعداداً للقائناء وهنالك بعض الأسئلة التي يمكننا مناقشتها 
سوية. وها هي نسخة منها لك». 

إن الزبائن يتأثرون جداً بهذه الطريقة فهي تعبر عن احترامك 
لوقتهم وتعني أنك استعددت سلفاً للتحضير لهذا اللقاءء بعد ذلك تقوم 
باستعراض ما جاء في المذكرة. وتطرح أسثلتك التي تم تحضيرهاء 
وبالتأكيد طرح أسئلة أخرى جديدة تطرأ خلال الحوار» هذه الطريقة 
ترفعك بشكل مدهش . في عين الزبون . إلى مستوى المستشار والمحاور 
والمتمرسء أكثر من كونك مجرد بائع. 


التحليل والاستنتاج بعد إتمام اللقاء 

القسم الثالث من الاستعدادات والتحضيرات هو استخلاص نتائج 
اللقاء. فبعد لقائك مباشرة خذ من وقتك قليلاً ودون كل شاردة وواردة من 
المعلومات التي تتذكرها والتي تم تداولها في اللقاء الذي تم. لا تركن إلى 
الثقة بذاكرتك ولا تنتظر انقضاء اليوم» اكتب كل واقعة وحقيقة تستطيع 
تذكرها بأقصى سرعة. وسوف تندهش للمساعدة القيمة التي تقدمها هذه 


الملاحظات في عملية تحويل الزبون الهدف إلى زبون دائم. 





تهياً بعمق قبل كل لقاء هي 


وقبل أن تقابل الزبون من جديد خذ من وقتك بضع دقائق وراجع 
فيها ملاحظاتك, آنا أعتبر هذا الإجراء إجراءاً منعشاً مثل «نادف 
الوسادة العقلية» عندما تقوم بذلك سوف تكون مهيّاً ومستعداً بشكل 
كامل ومحيطا بوضع الزبون أو الزبونة. 

الزبائن تتأثر وتقدر التعامل مع رجل مبيعات محترف يتذكر بشكل 
واضح الحوار الذي تم سابقاً في اللقاءات الماضية وتحترم البائع الذي 
يظهر أنه استعد جيداً للقاء الجديد. 

رغبتك وقدرتك على التحضير بعناية أمر حاسم لنجاح بعيد الأمد 
والحصول على المال الذي تريده والقاعدة تقول: عندما ينتابك شك 
اسع من أجل مزيد من التتحضير ولن تندم أبدا على جهودك في 
التحضير وعادة ما تكون جهودك في التحضيرات هي المفتاح الحقيقي 





+ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تدريت حملي 

جهز قائمة بالأسئلة التي ترغب في طرحها على الزبون 
الهدف لتتأكد من أنه سيصبح زبوناً لما تبيعه. راجع هذه 
اللائحة قبل كل اجتماع واستعملها كدليل لك حتى تبقى منظماً 
وفي الطريق الصحيح. 

جهز مذكرة للقاء عملية المبيع القادمة. ضع هذه المذكرة على 
ورق يحمل اسم شركتك. اكتب اسم الزبون واسم الشركة؛ 
وزمن تاريخ اللقاء. قدمها كملف وبنسخة مرتبة إلى الزبون 


عند بداية اللقاء. بعد ذلك تابع ما جاء في المذكرة خلال 


الحوار وسوف تسر من النتائج. 
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كرس نفسك لتعلم مستمر 


تستطيع تعلم ما تريده لتحقيق أي هدف 
تضعه لنفسك؛ وليس هناك حدود لذلك 


برايان ترايسي 


كي تكسب المزيد» تعلم المزيد. إنك «مقيّد» اليوم بحدود معرفتك 
ومهارتك. ولا يمكنك الحصول على المزيدء أو نتائج أفضل عن طريق العمل 
الشاق وحده واستخدام إمكانياتك الحالية. إن أردت كسب المزيد في 
المستقبل؛ عليك أن تتعلم وأن تطبق أساليب وتقنيات جديدة؛ تذكر القول 
الاي «تقدى ما تقول أككر مهنا فعلة, خضل على اتر مها مضه 

الواقع أننا نعايش ثورة في المعرفة والتقنية غير مسبوقة في التاريخ 
الإنساني. وقد أوجدت نجاحاتها منافسين جدداً وأجبرتنا على تطوير 
أساليبنا نحو الأفضلء والأسرع والأرخص في سبيل الحصول على 
مكان في عالم الأعمال. ولهذا فإن التعلم المستمر هو الحد الأدنى 
المطلوب للنجاح في المبيعات في يومنا هذا . 





م كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


المستقبل ملك للمتعلمين وليس فقط لأولئك الذين يبذلون الجهود 
الكبيرة وسوف تجد أن الذين يتقاضون أعلى الأجور هم من ينفقون من 
وقتهم ومالهم الكثير في سبيل تطوير أنفسهم والارتقاء بمهارتهم أكثر 
بكثير من الباعة العاديينء ونتيجة لذلك تراهم يحصدون أكثر من 
غيرهم في أي مجال خمسة أو عشرة أضعاف الآخرين. 

خلال احدى حلقات البحث في سان دييغو. اقترب مني أحد الباعة 
المشاركين وروى لي قصة مثيرة: قال: إنه كان أحد أفضل الباعة في 
مجال عمله؛ إن لم يكن أفضلهم اطلاقاً . وكان يكسب بشكل دائم أكثر 
من ٠٠٠٠‏ دولار في العام ويتمتع باحترام كبير من رئيسه ومن 
نظرائه في العمل. 

قبل سنة من ذلك كان رئيسه قد طلب منه سماع برنامجي الصوتي 
المسجل «علم نفس المبيعات» وكان يرفض ذلك في البداية لأنه كان يظن 
أن لا حاجة له به. فهو متقدم على كثيرين في مجال عمله. 

في النهاية استجاب لرئيسه. وطلب البرنامج مع نيته أن يستمع إليه 
لمرة واحدة فقط يضعه بعد ذلك على الرف» ولكنه عندما استلم 
البرنامج لم يستمع إليه لمرة واحدة فقط. بل استمع إليه مرات ومرات. 
شهراً بعد شهر. في تلك السنة ونتيجة تطبيقه الأفكار التي جاء بها 
البرنامج المشترى ب ۷١‏ دولار. وصلت زيادة دخله الى ۷٠٠٠١‏ دولار أي 
أن اسستكمازة هاك.علية يالف عق . 

التعلم المستمر بالنسبة للباعة المتميزين يشبه برنامج اللياقة الذهنية. 
إذ عليك أن تقوم بالتهيئة. وتبقي نفسك في حالة متيقظة لتجابه المنافسة 
الحادة. وهذا ما يطبقه أفضل رجال المبيعات في عالم الأعمال. 





كرس نفسك لتعلم مستمر ونع 


ولحسن الحظ أن تصبح بطلاً في ألعاب المبيعات أسهل بكثير من 
احترافك الرياضة:؛ فاللياقة الذهنية تتطلب مواظبة وجهداً عقلياً يومياً 
بينما الاستعدادات التي تتطلبها المباريات الرياضية ما هي إلا تدريبات 
جسدية مصاحبة بالجهد والعرق؛ لذا مهما كانت تدريباتك شاقة في 
سبيل تطوير ذاتك لست بحاجة الى حمام بعد القيام بها . 

إن برنامج التعلم الدائم في عالم المبيعات له ثلاثة مفاتيح رئيسية. 
والوصول الى النتائج المتوخاة يتطلب جهوداً دؤوبة وحثيثة في المجالات 
الثلاثةء إلا أن حصيلتها ستؤدي بالتأكيد إلى أن تصبح من أصحاب 
أفضل الإيرادات في حقل عملك. 

لقد أعطيت هذه النصيحة الى مئات الآلاف من الباعةء ولم يعد إلي 
واحد منهم ليقول إن هذه الإستراتيجية لم تنفع. وفي حالات كثيرة 
ضاعف هؤلاء الباعة من دخولهم مرتين أو ثلاث مرات في أقل من 
ثلاثين يوماً بسبب تدربهم اليومي على هذه المبادئ التعليمية الثلاثة. 


القادة هم القراء 

المبدأ الأول وببساطة هو أن تمارس القراءة الدائمة بكل ما يتعلق في 
مجال عملك. انهض باكراً كل صباح» واقرأ لساعة هذه الموضوعات. 
ضع الصحيفة جانباً وابق التلفزيون صامتاً. وعوضاً عن ذلك اقرأء 
وركّز. وضع ملاحظاتك حول الكتاب الجيد في عالم إستراتيجيا 
وتكتيك المبيعات. ابحث عن الأفكار العملية التي تستطيع تطبيقها فوراً. 
احفظها في عقلك. وتخيل طريقة استخدامها في نشاطاتك المبيعية. 
بعد ذلك» وخلال النهار مارس ما تعلمته في ذلك الصباح. 





وق 6ق جما مكالم هن سما البيعاك 


يسألني بعضهم أحياناً عن الكتب التي ينبغي قراءتها. الجواب 
بسيطء ابدأ بأن تسأل أفضل الباعة عما يوصونك به. جميع الباعة 
المميزين تقريباً يملكون مجموعاتهم من الكتب المتعلقة بالبيع. وهنالك 
الآن أكثر من 5٠٠١٠‏ كتاب مطبوع في الأسواق. ويصدر سنوياً من 
خمسين الى مائة كتاب تملأ رفوف المكتبات. ابدأ ببناء مجموعاتك منها 
اليوم إن قرأت يومياً ساعة واحدة؛ فإنك بذلك سوف تقرأ كتاباً واحداً 
في الأسبوع: والكتاب الواحد في الأسبوع سيصبح خمسين كتاباً في 
العام: وإن كان البائع العادي يقرأ أقل من كتاب في السنة وأنت قد 
قرأت خمسين كتاباً فهذا وحده يعني أنك امتلكت «حافة النجاح» التي 
ستدفع بك إلى القمة بقوة مبيعاتك. 

لكي تحصل على شهادة الدكتوراه في الجامعة عليك أن تقرأ 
وتستوعب من ثلاثين الى خمسين كتاباً متعلقة برسالة بحثك. ولا شك 
أنك ستعيد صياغة الأفكار الرئيسية لهذه الكتب بشكل جديد في 
رسالتك. إن قمت بقراءة واستيعاب ما يتراوح بين ثلاثين الى خمسين 
كتاباً حول فن البيع. كل اثني عشر شهراً فإنك ستتوصل الى ما يعادل 
الدكتوراه في حقل المبيعات كل عام؛ وغالباً ما ستصبح أحد أكثر الناس 
معرفة بهذا المجال وأكثر الباعة كفاءة واقتداراً بين أفراد جيلك في 
وقت قصيرء وكل ذلك بفضل قراءتك لساعة واحدة كل يوم. 

إن قرأت خمسين كتاباً في فن المبيعات كل سنة ولمدة عشر سنوات 
فإن الحصيلة ستكون خمسمائة كتاب وستصبح بحاجة لأن تمتلك منزلاً 
جديداً لحفظ هذه الكتب وستكون: قادواً على تحقيق ذلك يكل تأكيد.. 





كرس نفسات لتغلم مستمن ١ه‏ 


استمع وتعلم 

القسم الثاني من التعلم المستمر والدائم هو أن تستمع الى البرامج 
المسجلة في سيارتك. لقد وصف التعليم المسجل أنه أعظم إنجاز في 
التعليم منذ اختراع الصفحات المطبوعة كبائع محترف تمضي وقتاً خلف 
مقود سيارتك ما بين 5٠١0‏ الى ٠٠٠١‏ ساعة كل عام. هذا يعني أنك 
تمضي اسبوعياً من ١١‏ الى ٠٠١‏ ساعة في السيارة. وإذا اعتبرنا أنه في 
الأسبوع هنالك أربعون ساعة عملء فهذا يعني أيضاً أنك «تمضي» في 
سيارتك كل عام من ثلاثة الى ستة أشهر. إذن الوقت الذي تمضيه في 
السيارة كل عام يعادل مواظبتك على الدوام الكامل ودراسة مقررات 
جامعية ولدورة دراسية كاملة. 

وحسب ما جاء في جامعة جنوب كاليفورنيا فإن سماعك أشرطة 
التعليم المسجلة خلال قيادتك السيارة وانتقالك من مكان لآخر يعادل 
خواما كاماق کور مساصضراف المامية. 

حول سيارتك الى آلة تعليمية؛ الى «جامعة متنقلة». انتسب الى 
«جامعة السيارة» وواظب على الدوام فيها بشكل كامل وحتى اعتزالك 
العمل المهني. إنك تستطيع بذلك تغيير حياتك كما غيرت أنا حياتي. 

منذ وقت قريب وفي بيتسبرغ اقترب مني بائع شاب. خلال حلقة 
دراسية. أقمتها هناك وحدثني عن قصته»ء قال: إنه بدأ عمله كبائع بعد 
أن أنهى دراسته منذ أربع سنوات. ولكي ينطلق بشكل جيد في عمله 
أعطاه رئيسه أشرطة «علم نفس المبيعات» كي يستمع إليها في سيارته. 





؟ى كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


لكنه لم يكن يرغب في سماع برامج مسجلة في السيارة. كان يفضل 
أن يستمع الى الموسيقى خلال تنقله من موعد لآخرء وهي عادة يمارسها 
اق الياغة مح اسصحاب الدخل التكفقى.ء الذين يقسبون القليل: والين 
يبدو مستقبلهم بلا آفاق. ولأن رئيسه طلب منه ذلك فقد أخذ البرنامج 
المسجل ووضعه في صندوق سيارته. وكلما سأله إن كان يستمع الى 
البرنامج كان يجيب «إنني أحمله معي في السيارة طوال الوقت». 

وبعد أن أمضى سنته الأولى في العمل استدعاه رئيسه وأخبره أن 
عليه أن يصرفه من العمل. لقد كان أقل الجميع بيعاً في تلك الشركة, 
بينما كانت أمور بقية العاملين تسير بشكل جيد. أعطاه رئيسه مهلة 
ثلاثين يوماً كي ينهي التزاماته ويحيل زبائنه الى غيره من الباعة. 

بعد انتهاء ذلك اللقاء سأله المدير متعجباً «هل سمعت حقاً البرنامج 
الصوتي لبرايان تريسي؟ لا أتصور أن أداؤك سوف يكون بهذا الضعف 
لو كنت طبقت بعض أفكار البرنامج». 


وأخبرني بيل البائع الشاب» أنه كان يشعر ببؤس شديد ولم يستطع 
النظر في عيني رئيسه. ها قد تم طرده من عمله الأول بسبب أدائه 
الضعيف» كما أنه كان يخدع رئيسه بخصوص استماعه للبرنامج 
المسجل لمدة عام كامل. كان دخله العام الذي مضى ٠٠٠٠١‏ دولار رغم 
كونه خريجاً جامعياً. 

توجه الى سيارته وأخرج البرنامج من الصندوق» وعزم على سماع 
الشريط الأول في طريقه الى البيت حتى يستطيع» على الأقل؛ النظر 
في عيني رئيسه. أدخل الشريط الى المسجلة خلال مغادرته منطقة 
موقف السيارات وبدأ بالاستماع. 





كرس نفسك لتعلم مستمر مه 


أخبرني أن تلك التجربة كانت منعطفاً في حياته. لم يكن قد استمع 
من قبل لبرنامج مسجل. وكان مندهشاً لكم الأفكار الجيدة التي 
تضمنها شريط واحد» وطوال رحلته الى البيت كان منشغلاً بالشريط 
من ايقاف وتشغيل وإعادة سماع الأفكار الرئيسية. 

بدأ يفهم سبب أدائه الضعيف خلال العام الفائت» كانت له معرفة 
جيدة بالمنتج ولكن لم يكن لديه أية فكرة بخصوص استشفاف 
وصلاحية؛ وتمييز الحاجات» ولم يكن يعرف كيف يقدم نفسه 
كمحترف بشكل مناسب. ولا المدخل الأمثل لبيع بضاعتهء كان يظن أن 
عملية البيع تأتي بشكل طبيعي» للمرة الأولى أدرك أن البيع كان 
مزيجاً من الفن والعلم وأن له طرائق وأساليب محددة؛ استمع الى 
برنامجي بدون توقف» في كل لحظات وجوده في السيارة: مع نهاية 
ذلك الشهر قفز معدل بيعه» ومنحه رئيسه شهراً آخرء في الأيام 
الثلاثين التي تلت ازداد مبيعه أيضاًء ومن جديد عاد إلى عمله ولم يعد 
تحت الاختبار والتجربة» في الشهر الذي تلا ارتفعت مبيعاته أيضاً. 
لقد أصبح الآن في الطريق الصحيح. 

استمع إلى البرنامج مرة بعد مرةء قبل وبعد كل لقاء عمل. تعلم كيف 
ينظم ويرتب مواعيده على الهاتف. كيف يقدم نفسه» كيف يتعاملٌ مع 
الاعتراضات والرفضء وكيف يلبي بشكل صحيح طلبات زبائنه. تعلم 
كيف يتصرف مع اهتمام زبائنه بالأسعار المعروضة:. وكيف ينهي عملية 
البيع بنجاح في اثنتين وثلاثين طريقة مختلفة. ومع كل تقنية جديدة 


تعلمها ومارسها ارتفع معدل مبيعه وارتفعت ثقته بنفسه. 





عن كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


في السنة الثانية قفز دخله الى ١٠٠٠ء‏ وفي الثالثة بلغ 44٠٠١‏ وفي 
السّنة الرابعة ربح ١١6٠٠١‏ دولار وهو الآن في طريقه إلى أن يكسب 
٠٠٠٠١‏ دولار «الليلة الماضية» قال لي: «استلمت أول سيارة جديدة 
أشتريهاء وهي من طراز مرسيدسء وقد قدتها إلى حلقة البحث هذه 
احتفالاً بالمناسبة, التعلم المستمر غير حياتيء» وما أزال أستمع الى 
البرامج المسجلة في كل مرة أجلس فيها في سيارة». 

عندما كنا مراهقين كانت لدينا عادة الطواف بالسيارة مع الأصدقاء 
وسماع الموسيقى» لقد كونا هذه العلاقة التي تعني أن قيادة السيارة 
متلازمة مع الأصدقاء والموسيقى. كثير من البالغين اليوم لا يستطيعون 
التخلص من هذا السلوك المشروطء ما زالوا يهيمون بحياتهم ويسيرون 
على نفس النمط ويفشلون في الاستفادة من أفضل أسلوب تعليمي ظهر 
على سطح الوجود. 

لا تدع هذا يحدث لكء لا تنطلق بسيارتك بدون أن تدير برنامجاً 
تعليمياً مسجلاً. ضع حساباً لكل دقيقة؛ إن فكرة تقنية عظيمة واحدة 


تستطيع تغيير حياتك المهنية وتزيد من مردودك المادي. 


تعلم من أهل الخبرة 

الجزء الثالث من التعلم المستمر هو أن تقوم بأكثر مما تستطيع من 
التدريبات اللازمةء داوم على حضور حلقات البحث ودورات احتراف 
المبيع» اطلب نصيحة الآخرين حول أفضل الدورات المساعدة التي 


اتبعوهاء ابحث بجرأة وبدون تردد عن أى تدريب ضمن مجتمعك» وکن 





كرس نفسات لتغلم مستمن 5ه 


جاهزاً للسفر إن كان ذلك ضرورياً. كثير من الباعة المتميزين الذين 
أعرفهم يسافرون لمئات بل وآلاف الأميال لحضور مؤتمر للمبيعات؛ 
والنتائج التي تحدثها تكون مذهلة في محصلة مبيعاتهم. 

حياتي وحياة كثير من معارفي المحترفين الذين يتمتعون بدخول كبيرة 
قد تغيرت بشكل مثير لمجرد الحضور الى دورة تدريبية في المبيع؛ أو 
التواجد في حلقة بحث أو محاضرة: وقد تجد في برنامج واحد أحياناً من 
الأفكار والإستراتيجيات اللازمة لانتشال المرء من البؤس إلى السعادة. 


مارس قاعدة الثلاثة بالمئة 

إليك قاعدة تضمن لك النجاح» ويحتمل أن تقودك إلى الثروة أيضاً 
استثمر ثلاثة بالمئة مما تحصل عليه في سبيل الارتقاء بمستواك 
وليزداد ما حصلت عليه في المقام الأول. 

عندما تبدأ بالاستثمار لنفسك بشكل دائم سوف يتغير موقفك من 
نفسك ومن مستقبلك ومن أوضاعك المادية وبشكل أفضل» سوف تصبح 
أكثر مهارة ومعرفة. وأكثر جدية في مهنتك وتجاه زبائنك. سوف تحترم 
نفسك أكثرء ويحترمك الآخرون أكثر. 

مقابل كل دولار توظفه لنفسك ولتطوير إمكانياتك لكسب المزيد 
سوف تجني عشرة أو عشرين؛ أو خمسين مائة وحتى ألف ضعف المبلغ 
الموظف. أحياناً قد تجد في فقرة من كتاب» أو مقطع من برنامج 
مسجلء أو فكرة في حلقة بحث ما يعلمك أفكاراً مذهلة تضاعف من 


ذخلك,وتوفر كيك سنوآت.من العمل الشاق: 





.م كن نجماً متآلقاً فى سماء المبيعات 


عندما توظف ثلاثة بالمئة من دخلك لنفسك سنة بعد سنة سوق تصبح 
بالتالي من أفضل العاملين في مجالك وأكثرهم دخلاً. الاستثمار الدائم 
في نفسك وفي مهاراتك سوف يضمن لك النجاح بالتأكيد. 
عندي عدد لا يحصى من الأصدقاء والمعارف في البلاد وفي جميع 
أنحاء العالم ممن بدأ من القاع في مجال المبيعات واليوم باتوا يكسبون 
مئات آلاف من الدولارات كل عام نتيجة تعلمهم المستمر كل ما 
استطاعوا تحقيقه. تستطيع تحقيقه أنت أيضاً. 
¢ 





تدريب عملي 
ضع خطة عمل للتطوير الذاتي والمهني. جهز «جدول تدريبات» 
لنفسك كما لو أنك تتهياً للماراثون أو لمباراة كبيرة. 


يصبح لديك «مشروع افعلها لنفسك». اختر الكتاب الذي تريد 
قراءته وحدد الوقت الذي ستقرأافيه عتداً محددا من 
الصفحات. حدد البرامج المسجلة التي بامكانها مساعدتك 
أكثر وابدأ بالاستماع اليها. قرر المواظبة على حضور حلقة 
بحث كل ثلاثة أشهرء ونظم أمورك بالالتزام بالخطة. 

كرس نفسك للتعلم طوال الحياة. المدرسة جاهزة أبداً 
للمحترفين. السباق قائم وأنت مشارك فيه. كن متأكداً من 
أنك ستفعل ما ينبغى أن تفعله فى استعداداتك كى تفوز. لا 


تتوقف أبداً عن التعلم وعن التفوق في مجالك. 
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تحمل النتائج بمسؤوليةتامة 


اجعل نفسك مسؤولاً عن مستواك المتميز تجاه أقرانك 
ولا تبحث عن أعذار لنفسك 


هنري وارد بيتشر 


أحياناً أبدأ محاضرتي بسؤال «من منكم هنا رب عمل نفسه». وعادة 
ترتفع أيدي ٠١ -٠١‏ بالمثة من الحاضرين إيجاباً. أصمت ثم أسأل وأنا 
أحدق بالنظارة واثقاً: «من من الحاضرين هنا بالفعل زب عمل نفسه» 
وهنا يجيب الجميع بصوت عال: «كلنا». 

عندها أقول هذا صحيح» أكبر غلطة يمكن اقترافها هي ظنك أنك 

إن أفضل المحترفين في عالم البيع وفي كل مجالاته يتقبلون 
المسؤولية ماتة بالمائة تح ه حياتهم وكل ما يحدث معهم. إنهم يرون 
أنفسهم أرباب العمل في مهنة المبيعات. 





۸ه كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


إنهم يقولون: «إن كان لها شأن بي؛ فهذا شأني». إنهم يرفضون خلق 
الأعذار لأنفسهم ويرفضون لوم أحد لأي شيء يحدث في حياتهم ولم 
يرضوا به؛ إن لم يعجبهم شيء فإنهم يعلمون أن هذا من شأنهم وأن 
عليهم معالجته لتغييره؛ إنهم يتقبلون المسؤولية الكاملة ويرفضون 
الشكوى والانتقاد. 

الاكتشاف الرائع هو أنك بقدر تحملك للمسؤولية تشعر بالرضى 
والاحترام لنفسك وبالقدر الذي ترضى وتحترم به نفسك تصبح أكثر 
تفاؤلاً وإيجابية. وبقدر ما أنت إيجابي تشعر بأنك مبدع ومفيد. إن تقبلت 
مسؤولية أكثر تصبح ذاتك أقوى واندفاعك أشد. وبقدر ما تجتاحك هذه 
المشاعر يكون بيعك أكثر. وبالمحصلة تصل إلى الحد الذي تشعر فيه أن ما 
من شيء يستطيع إيقافك؛ وكأنك قوة من قوى الطبيعة. 

سان الشتشهية امعاضاة هو الرطنئ الكامل والققاعة بالمسؤؤلية 
الشخصية تجاه الحياة وكل ما يجري فيها. من الآن فصاعداً انظر إلى 
نفسك على أنك رئيس شركة تأمل بتحقيق أرباح ولديها موظف واحد 
هو أنت أيضاً. اعتبر أنك مسؤول عن بيع منتجاتك؛ وخدماتك 
الشخصية في سوق منافسة. انظر الى موظفك على أنه زبونك المفضل. 
اعتبر نفسك رئيس حياتك. 


وكرئيس لشركتك المهنية الخاصة فإنك تتقاضى أجورك عن 
النتائج وليس عن الأنشطةء إن أردت مزيداً من المال؛ قم ببيع أكثر. 
وعلى المدى الطويل أنت من يقرر دخلك بما فعلته وقمت به وما 
أهملته وفرطت فيه. 





تحمل النتائج بمسؤولية تامة .وه 


هل تريد زيادة دخلك؟ إذن اذهب إلى أقرب مرآة وتفاوض مع 
«رئيسك» إن الشخص الظاهر في المرآة هو من يأخذ القرارات التي 
حدق مشار بحياتكة: 

إليك هذا التمرين: اكتب لنفسك شيكاً أول الشهر وضع فيه 
القيمة التي تريد أن تكسبها في هذا الشهر. ثم خلال الشهر حاول 
أن تتدبر أمورك كي تدفع ذلك الراتب. لا تنس أنك الرئيس. إنها 
شركتك. وإنها حياتك. 

بهذه الطريقة يفكر كبار الباعة وأكثرهم أجراً بأنفسهم وبعملهم. 
عندما تمارس التفكير طوال اليوم كما يفكر أولئك المتربعون على القمة 
ستجد أنك بالنتيجة تقوم بما يقومون به وتحصل على ما يحصلون 
عليه. سوف تأخذ القيادة الكاملة لكل ناحية من نواحي حياتك 
ومستقبلك المهني» وسوف تنتقل الى الطريق السريع لتصبح نجماً 
اقا في المبيعات. 





.+ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تدريت عملي 

تخيل أنك بدأت بالعمل في مهنة جديدة تدعى «شركة أنت» 
جهز خطة استراتيجية كاملة لمشروعك بادئًاً باستشفاف آفاق 
المبيعات في شهرء وكذلك في ربع سنة» وفي سنة. 

جهز سلسلة أهدافك ونشاطاتك خطوة بخطوة وما سيواجهك 
كل يوم لتصل الى هدفك التجاري. نظم حياتك وادفعها في 
سبيل تحقيق هذه الأهداف» وارفض القبول أو السماح 


للأعذار عند الأداء الضعيف. 


ضع خططك من أجل التسويق. والبيع؛ والانتاج» ومراقبة 
الجودةء والتدريب والتطوير والتمويل. تقبل المسؤولية الكاملة 


عن نفسك وعن كل ما يحدث لك. 
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كن بارا في الأساسيات 


إن القيمة الحقيقية في حياة الإنسان يؤكدها التزامه 
بالتفوق أكثر من أي شيء آخر ومهما 
كانت الظروف الخارجية 


رفينس لومباردي 


في مرات عديدة عندما نقترح برنامجنا التدريبي على الشركات 
يقال لنا: «لسنا بحاجة الى هذا النوع من التدريب فجميع العاملين هنا 
لديهم سنوات طويلة من الخبرة». 

ولكن غادة ما يكو لديناً جواب بسيط على مل هذا الرفض . تقول 
«حسناً. دعونا اذن نجر اختباراً بسيطاً في أساسيات البيع لفريق 
المبيعات عندكم» وكل من ينجح بالاختبار لا مبرر اذن لتدريبه اللإضافي». 

في الواقع لا ينجح أحد في ذلك الاختبار. عدد قليل من الناس 
لديه معرفة كافية في أساسيات البيع تؤهِلّهُ لاجتياز اختبار بسيط 


متعدد الأوجه. وهذا يعني أن رجال المبيعات الذين يؤدون عملهم 





+ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


بشكل جيد سوف يتمكنون من البيع أكثر بكثير فيما لو تم تدريبهم 
على الأساسيات. أما الذين لم يسبق لهم التدريب فالتدريب يمكنهم 


من تغيير مجرى حياتهم. 


منظومة 4108 في البيع 

إن منظومة ۸|04 توصّف أساسيات عملية البيع. وقد استعمل هذا 
النموذج على مر العصور. إن الأحرف الأربعة الموجودة في ۸|0۸ تعني 
«ATTENTION,‏ الانتباء. INTEREST‏ . الاهتمام. DESIRE‏ . 
الرغبة. و11010 80 . الإقدام: وهذا هو المسار المنطقي لاتخاذ قرار 
الشراءء عندما تلاقي مبيعاتك عثرات فهذا يعني أنك قد فشلت في 


ركن من هذه الأركان الأربعة. 


اجعل الزبون الهدف يستمع إليك 

الكلمة الأولى «الانتباه» تتطلب منك وقبل أن تبدأ بأي عملية بيع أن 
تخرج الزبون أو الزبونة من حالة اللاتركيز أو الانشغال؛ عليك أن تجعله 
يستمع اليك وأن تسترعي اهتمامه» الواقع أن الجميع منشغل هذه 
الأيام. لذلك فإن القيام بأي عملية بيع يتطلب مقاطعة لشيء كان 
الزبون يفكر فيه أو يفعله. 

كي تجتذب انتباه الزبون يجب أن تطرح سؤالاً. أو أن تقدم فكرة 
تعود بالفائدة عليه وتلبي له حاجة عن طريق منتجك أو خدمتك. ويجب 
أن تكون مستعداً للإجابة على سؤاله الأول المفترض خلال تماسّك معه 
وهو: لم علي أن أستمع إليك ؟ 





كن بارعاً في الأساسيات م 


إن كان زبونك رجل أعمال فيمكنك أن تسأله. على سبيل المثال «هل 
تريد أن تتعرف على فكرة تستطيع بوساطتها توفير الوقت أو المال في 
مشروعك الحالي؟». 

هذا السؤال يتوجه على الفور الى قلب اهتمامات كل رجل أعمال 
يقول له: إن هناك فائدة في الاستماع إليك. ولو كان الزبون الهدف 
بحاجة الى توفير في الوقت والمالء فهذا السؤال سيجعله في أقصى 
حالات الانتباه. 

مهما كان نوع ما تبيعه عليك أن تتبنى سؤالاً أو تصريحاً يجذب 
انتباه الزبون. على السؤال أن يركز على رغبة محددة يود الزبون 
تحقيقهاء أو تجنبهاء أو حفظهاء على سبيل المثال يعتبر إعلان 
«برباريشن 1!» × من أنجح الاعلانات في العالم لاستخدامه كلمة 


واحدة هى «البواسير» إنه بسيط ويجذب الانتباه بشكل فوري 


اقبض على اهتمام الزيون الهدف 


الحرف الثاني من منظومة ۸|0۸ يعني «الاهتمام» إنك تُحرض 
الاهتمام بإظهار ما يتميز به منتجك أو الخدمة التي تقدمها بشرحك 
للكيفية التي ستساعد الزبون على تحسين وتطوير حياته وعمله. 

استعراض المنتج يثير الاهتمام. وشرح نوعية خدماتك. والتدليل 
على الكيفية التي تستطيع تحسين عمل الزبون أو مصلحته كافٍ 
لإثارة الاهتمام. 





ي كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


الناس فضوليون:؛ إنهم يهتمون بمعرفة المنتجات والخدمات الجديدة, 
ولكن الاهتمام وحده ليس افيا إذ يجب أن يرافق التقديم 
والاستعراض مع الحاجة والرغبة وإلا لن تكون هناك عملية بيع. 
حرض رغبة المشتري 
الحرف الثالث من ۸|0۸ يعني «الرغبة» وفي هذه المرحلة تقوم 
باستعراض منتجك أو خدمتك. الاستعراض يثير الاهتمام أما الرغبة 
فهي التي تحض الزبون على الشراء. أما إن قال زبونك شيئاً من قبيل 
«أريد أن أفكر في الموضوع» فهذا يعني أنها أو أنه يقول «لم تشر في 
رغبة الشراء لدرجة كافية تجعلنى أتابعك هذه المرة». 
إن الجانب الأكثر أهمية في عملية البيع هو أن تمعن التفكيرء تبحث 
وتقرر الفوائد الحقيقية القادرة على تحريض الزبون على الشراء هي: 
١‏ توفير أو كسب المال. 
۲ توفير أو كسب الوقت أو تقليص الجهد. 
٣‏ توفير الصحة:ء الأمان: الشهرة؛ الاحترام أو التأثير. 
٤‏ تحسين وضع الزبون الشخصي أو التجاري. 
إن عملك الأساسي أن تجد مفتاح رغبة الشراءء كما يجب أن 
وبالتالي إقناعه أو إقناعها بأن رغباتهم سوف تتحقق بالتأكد عن 
طريق ما تعرضه للبيع. 





كن بارعاً في الأساسيات م 


إتمام الصفقة 

آخر حرف في منظومة ۸|0۸ يعني «الاقدام» وفي هذه المرحلة 
تطلب من الزبون أن يتخذ قراراً قطعياً بالشراء؛ وأن يقدم ويتجاوب مع 
ما عرضته. وهنا تستطيع أن تنهي الصفقة. 

لاحقاً وفي هذا الكتاب سوف أقدم بعض التقنيات المجربة التي 
تجعل الزبون يقدم على ما تعرضه. أما الآن فإنه من الضروري أن تكون 
قد تعرفت على منظومة ۸|0۸ وأن تعمل وفق تسلسلها بالضبط. 

عجيب كيف يخلط كثير من الباعة بين هذه المراحل الأربعة في 
عملية البيعء كما يخلطون في ترتيبهاء قافزين من مرحلة لأخرى بدون 
مراعاة التسلسل أو حتى إغفاله وتجاهله كلياًء إنها كالأرقام التي تفتح 
قفل الخزينة في تسلسلهاء إن جاءت عشوائية فلن تفتح شيئاً أبداً حتى 
ولو كانت صحيحة. 

حتى تصبح رجل مبيعات كبيراً يجب أن تتعلم وتمارس كل مرحلة من 
مراحل البيع حتى تصل إلى المرحلة التي تستطيع تأديتها بشكل سلس وآلي. 





++ كن نجماً متألقاً فى سماء المبيعات 


تدريب عملي 

اكتب كل كلمة:من منظومة 8184 على على صفحة مستقلة 
ثم اكتب عشرة جمل تستطيع استعمالها للتواصل بشكل 
أفضل مع زبونك الهدف في كل مجال» ضع لنفسك علامات 
من واحد لعشرة لكل ركن من أركان المنظومة لتستطيع تقدير 
ما كان عليه حالك في ذلك اليوم: اطلب من زملائك ومن 


رؤسائك في قسم المبيعات أن يضعوا لك علامات أيضاً؛ ركز 


على تنمية المهارات التى وجدتها عندك لتساعدك أكثر. 

طور سؤالك الافتتاحي وطريقة تقديم نفسك لكي تختطف 
انتباه الزبون لتجعله. أو تجعلها يود الاستماع إليك. 

عند الضرورة أعد ترتيب السؤال الافتتاحى وكلامك بحيث 
يرد الزبون باهتمام فوري. 

أبرز الفوائد الأساسية التي سيستمتع بها الزبون عندما 
يحوز. أو يستعمل ما تبيعه. والأكثر أهمية هو أن تكشف 


لنفسك جملة واحدة تلخص بها الفوائد الهامة وكررها دائماً. 
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ابن علاقات طويلةالأمد 


إن خمساً وثمانين بالمثة من السعادة والنجاح اللذين 
تتمتع بهما في الحياة تقررها نوعية 


برايان ترايسي 


كل نجاحاتك الآن في البيع. وحتى نهاية عملك المهني تحددها نوعية 
علاقاتك التي تقيمها مع الزبائن. وبسبب تعقد وتطور المنتجات 
والخدمات يكون صعباً على الزبائن اتخاذ القرار الصائب ومعرفة 
تفاصيل ما تبيعه. لذلك هم يعتمدون على مشاعرهم تجاهك وتجاه 
مزاعمك. أكثر الزبائن اليوم يعتبرون العلاقة أولاً. إنها أهم من المنتج أو 
الخدمة ذاتها. 





مب كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


بعد صرف ملايين الدولارات ومقابلة 00٠٠١‏ زبون قبل البيع وبعده 
وحتى دون إتمامه» ولمدة أكثر من عشرين سنة جاءت نتائج البحث الذي 
قام به نيل راكهام وشركة «هوثوايت إسوسياتس» تدل على أنه بقدر ما 
تكون عملية البيع كبيرة أو أن استخدام المنتج أو الخدمة سيدوم لفترة 
طويلةء تلعب العلاقات الدور الهام في إنجاز عملية البيع. 

إن بناء ورعاية علاقات جيدةء متميزة في عالم المبيعات يتألف من 
أربع مراحل وندعوها نحن «منظومة العلاقات في البيع». المرحلة 
الأولى: وتعادل ٤١‏ تقريباً في عملية البيع» هي تطوير الثقة؛ والأسلوب 
الأفضل لتحقيقها هو طرح الأسئلة. والإنصات بانتباه إلى الإجابات. في 
الواقع خلصت دراسة حديثة أعدها أعضاء الجمعية الأمريكية لمدراء 
المبيعات ۴1۸4 إلى أن الزبائن المحترفين يعتبرون أمثال هؤلاء الباعة 
أنهم الأفضل لطرحهم الأسئلة قبل استعراض ما ينوون بيعه. 

المرحلة الثانية من بناء علاقات جيدة ومتميزة في عالم المبيعات هي 
في التركيز على استخلاص الفوائد الحقيقية والحاجات التي يرغب 
فيها الزبون وبأوضاعه. ادرس الأجوبة التي تحصل عليها. وكما قال 
ستيفن كوفي «عليك أولاً أن تفهم وبعدها أن تّفهم» وهذه المرحلة تشكل 
ثلاثين بالمئة من العملية. 

ما أن تبني مستوى جيداً من الثقة عن طريق طرحك أسئلة 
ومحاولتك فهم الكيفية التي سيساعد استخدام منتجك أو خدمتك 
الزبونء تنتقل بعدها الى المرحلة الثالثة في بناء العلاقات المتميزة في 
عالم المبيعات» وهي تشكل عشرين بالمئةء هذه المرحلة تدعى تقديم 





ابن علاقات طويلة الأمد وب 


الحلول. في هذه المرحلة تشرح للزبون الهدف كيف يمكن له أو لها أن 
يكون وضعه أفضل» مما هو عليه اليوم إن اقتنوا ما تعرض بيعه. عليك 
أن تطابق بحذر بين حاجات الزبون المعلنة مع ميزات منتجك أو خدمتك 
في المرحلة الرابعة التي تمثل عشرة بالمثة من بناء العلاقات الجيدة في 
عالم المبيعات. تطلب تأكيد الزيون الهدف من أن ما تعرضه يتطابق 
تماماً مع حاجته أو حاجتهاء تطلب من الزبون أن يأخذ قراره ويفعل 
شيئاً بخصوص ما تقدمه إنك تنهي الصفقة بذلك. 

إن منظومة العلاقات في البيع تعتمد على الثقة. إنك تحدث الثقة 
بطرحك أسئلة على الزبون لتعرف حاجاته. وتستمع بانتباه الى إجاباته أو 
إجاباتها وبقدر ما تطرح أسئلة جيدة وتستمع باهتمام الى الزبون سوف يثق 
بك هذا الأخير وينفتح لك. عندما يثق بك الزبون بشكل كاف. سوف يحدثك 
أو تحدثك بكل ما تريد معرفته. وهنا نتيجة لذلك تكتشف إمكانية إبرام 
عملية البيع أو تقرر أن هذا الزبون ليس موائماً لما تبيعه. 

أفضل الباعة هم «خبراء علاقات» إنهم يركزون جل اهتمامهم على 
العلاقة قبل أن يتحدثوا ويستعرضوا منتجهم أو خدمتهم. لذلك تجدهم 
في النتيجة يبيعون أكثر من الباعة العاديين. 


وعادة ما يرتقون صعوداً إلى القمة. 





.و كن نجماً متألقاً فى سماء المبيعات 


تدريب عملي 
قبل كل شيء ضع كل اهتمامك وبشكل خاص على الزبون 


الهدف وعلى علاقتك معه» ركز على بناء صرح كبير من الثقة 
وعندما تبني جسرك لفهم حاجات الزيون الحقيقية ابدأ 
بالتحدت مها قبيغة . عندما تكوق العلاقة فوية تبر عطلية 
البيع أمرها بنفسها. 

ذخر نفسك بمجموعة من الأسئلة الهادفة الى فهم أوضاع 
الزبون أو الزبونة. رتب أسئلتك بتسلسل منطقي» من العام الى 
الخاص. ويمكن أن تضع قائمة بتلك الأسئلة وتقدمها للزبون 
عند بداية اللقاء «انظر الفصل الخامس». 

ثم تناول تلك المواضيع: الأسئلة الموجودة في القائمة مع الزبون 
لتضمن مستوى عالياً من التفاهم معه قبل أن تقوم باستعراض 
وتقديم منتجك أو خدمتك. 











591 


كن خبيرا في تعسين 
الوضع المادي 


إن فكرة واحدة » وميضاً مفاجئاً لفكرة ما. 
قد تساوي مليون دولار 


روبيرت كوليير 


هنالك ما يسمى البيع الاستشاري. تأخذ فيه موقع المستشارء والخبير 
والناصح. المعين والمعلم في أمور البيع. وقبل كل ذلك أن تأخذ موقع من 
لديه مفتاح حل المشاكل؛ اسأل الأسئلة وأصغ باهتمام إلى الإجابات. 

عندما تقوم بعملية بيع الى شركة» بشكل خاص» يجب أن تأخذ موقع 
«خبير في التحسين المالي» وهذا يتطلب منك التركيز الكامل على تأكيد 
الدور الذي يقدمه منتجك أو خدمتك في الإفادة المالية للشركة نتيجة 
أمنقتخ لامها لس 





+7 كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


إن زبائن هؤلاء الباعة المميّزين ‏ يعتبرونهم مستشارين «عضواً غير 
مدفوع الأجر في فريق عملي. ويقولون أيضاً» هو أو هي» يعرف 
بالضبط ما هي أوضاعي وهذا ما يجب أن يكون مسعاك أيضاً. 

ابدأ عملية البيع بطرح الأسئلة التي تتمحور حول عمل الزبونء حاول 
أن تفهم عائداته وموارده وما هي تكاليفه ومصروفاته. وكيف يتوصل 
إلى معادلة الربح. ضع نفسك وكأنك مالك العمل أو مديرٌ قوذي فيه 
وتخيل أنك منفمس شخصياً في محاولة تحقيق النتائج المالية هو أو 
هي مسؤول عنها. 

عندما تفهم الآلية التي يعمل فيها الزبون أو إدارته عليك أن تجد 
السبيل لتحدد وتوصّف ما تبيعه بلغة الأرقام والعائد المالي. هدفك 
الأساسي أن تعرض للزبون الفوائد المالية التي سيجنيها جراء تعامله 
معك وأن قيمة مردودها أكبر بكثير من قيمة ما سيدفعه. 

كثير من الشركات تلجأ الى «معدل المردود الضمني» لكي تدرس 
توسيعها وتطويرها للعمل. وهذا هو مردود الاستثمار المتوخى عند 
ابتياع أية معدات جديدة من أي نوع: على سبيل المثال قد تضع 
شركة باعتبارها أن رقم ٠١‏ بالمئة هو «معدل المردود الضمني». وهذا 
يعني أنه عندما تريد بيع الشركة شيئاً مايجب أن تشرح لهم أن ذلك 
سوف يوفر لهم» أو يعود عليهم ب ٠١‏ بالمثة أو آكثر سنوياً الى أن 
يستوفى ثمن ذلك الشيء. 

وكلما ارتفع معدل المردود الذي تحققه الشركة عند استخدامها 
منتجك كان ذلك مغرياً لهم شرائه لأنه في النتيجة سوف يستوفي ثمنّه 


سريعا ويحقق ربحا. 





كن خبيراً في تحسين الوضع المادي من 


أهم معيار يتخذه رجال الأعمال في اتخاذ قرارهم بتجديد أو توسيع 
أعمالهم يدعى «زمن الاستيفاء» وهو الفترة الزمنية التي ستنقضي قبل 
أن تستوفي الشركة المال الذي صرفته على ذلك مثة بالمئة. وهذا يقرره 
تقسيم معدل المردود الضمني على الرقم ١‏ «مثال على ذلك: إن كان 
يكون استرجاع المبلغ المصروف سيتم في ٠,١‏ سنوات» وعندها تقوم 
الشركة بالمقارنة بين معدل المردود وبين بديل آخر عند استخدامها المبلغ 
تفسه مين اکال 

عند دراسة وتقدير الزمن اللازم لاستيفاء رأس المال توجد لدى 
الزبون عادة أربعة أسئلة معلنة وغير معلنة عليك الإجابة عليها. 

السؤال الأول: كم يكلف ذلك؟ 

السؤال الثاني: الذي تجبٌّ الإجابة عليه هو: كم سيكون مردودي في 
هذا الاستثمار ؟ 

السؤال الثالث: ما هي المدة التي سأعيد فيها هذا المبلغ؟ 

السؤال الرابع: الى أي مدى يمكن لي فيه أن أثق بما تقوله؟ 

كلما كان الوضوح متجلياً في إجاباتك على هذه الأسثلة تكون عملية 
شراء الزبون منك أسهل. وإن جاءت إجابتك غير واضحة وبغمغمات 
كانت عملية البيع وشراء الزبون منك أصعب. وإن لم يستطع كلاكماء 
أنت والزبون» تقدير العائد وسرعة دورانه فلن يكون هناك مجال للبيع. 

وأنت كخبير في د تحسين الوضع المالي؛ | ستعرض بشكا دائم» وبرهن 
على اسمحظاضة الزبون ققق أهداف اكفر له الها نتحيجة إتباعة 


لتدنافخك وقوضياتقك: 





۽۷ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


اعتبر نفسك عضواً غير مدفوع الأجر في إدارة الزبونء تساعده في 
زيادة المبيعات وتقليص النفقات, أو تحقيق الأرباح. اجعل الأمر وكأن 
منتجك أو خدمتك «مجاني» لأن الزبون سوق يسترد من الدولارات 
أكثر من تلك التي صرفها أو دفعهاء أو دفعته. في الدرجة الأولىء وهذا 
مفتاح أساسي في عملية البيع الناجحة. 


» 





كتيب عملي 

قدّر العائد الصحيح في الوقت وا مال الموفر نتيجة استخدام 
ما تبيعه. وصف تأثير خدمتك أو منتجك على الأوضاع 
المالية للزبون. 

فكر في الفوائد المالية المباشرة وغير المباشرة التي يستمتع 
بها الزبون تفيجة اسقخذامة كتعجك أو خدمتة» 


ابحث عن الزبائن الهدف في مجالك أو القادرين على تحقيق 


أكبر الأرباح» والذين يساهم منتجك أو خدمتك في تحقيق 
الفوائد المالية لهم. 

ركز طاقتك بشكل أكثر على بيع ما تريد للزبائن الذين 
يجنون أرباحاً سريعة نتيجة لما تبيعه. ابن أنشطتك لتجد 
المزيد والمزيد من هؤلاء الزبائن الهدف. وركّز بشكل دائم 


على سرعة دوران رأس المال «زمن الاستيفاء». 





Vo 


استخدم ثقافة البيع 
مع كل زيون 


صادقة دائماًء وجادة دائماًء وعنيفة دائماً 
أما الهفوات والأخطاء فهي دائماً من صنع البشر 


يوهان وولفغونغ فون غوته 


السبب الرئيسي الذي يجعل الناس تعتذر وتعرض عن الشراء هو 
أنها لا تفهم بالضبط ماذا تبيعها وكيف يمكن لها الاستفادة من ذلك. 
كثير من الباعة يفترض أن عرضا واحدا للبيع كافيأ كي يتعرف الزبون 
على تفاصيل المنتج أو الخدمة بشكل تام» وهذا يعتبر غلطة كبيرة. 

عندما كنت أبيع حصصاً في الاستثمار العقاري لكبار الموظفين 
لتد كت افتشخرطن: خطاء أن أرمآب اتصتاعة هؤلاء والمحاظين 


بمئات بل بآلاف العاملين بإمرتهم على علم ودراية بالموضوعات 





پ۷ كن نجماً متألقاً فى سماء المبيعات 


العقارية. كعلمهم ودرايتهم في تسيير أعمالهم ومجالاتهم. ونتيجة لذلك 
غالباً ما كنت أمرّ بخفة وسطحية في شرح تفاصيل منتجي متوقعاً أنهم 
مدركون بشكل كامل لفوائد ومزايا ما كنت أعرضه عليهم. 

ولم يتطلب الأمر كثيراً من فرص البيع الفاشلة حتى أستنتج أنه 
ينبغي أن أشرح تفاصيل منتجي بكل عنايةء كما لو أنني أقوم بتدريس 
موضوع جديد لتلامذة جدد حتى أستطيع بيع ما أريد. وهنا تعرفت 
على أهمية أن أقدم نفسي كأستاذ في عملية البيع. 

في البيع التعليمي إما أن تمارس ضغطاً لطيفاً وإما أن تبتعد عن 
ذلك لكن المهم أن لا تحاول التأثير أو إكراه الزبون بأي شكل كان. 
اسأل أسئلة جيدةء واستمع بانتباه إلى الإجابات: انحن الى الأمام» 
واكتب ملاحظاتك. اغتبر نفسك أستاذاً أو مساعداً أكثر من كونك بائعاً 
وأفضل الطرق لعرض منتجك أو خدمتك هي طريقة «أظهر ما لديك 


تحدث عنه» واسأل أسئلتك». 


أظهر ما لديك للزيون 

في هذا الجزء من العرض «أظهر ما لديك» اشرح واستعرض 
الكيفية التي سيقوم بها منتجك أو خدمتك بتحقيق نتائج واضحة 
وفوائد مضمونة؛ واترك للزبون فرصة الانسجام والتحاور معك. اسأله 
أو اسألها ليشاركك؛ جرب التقرب الشخصي. وقم بالحسابات الرقمية 
اللازمة لتؤكد وجهة نظرك. 





استخدم ثقافة البيع مع كل زبون ۷ 


تحدث إلى الزبون 

في البيع التعليمي يكون جزء «تحدث عنه» شرطاً لمزايا وفوائد 
منتجك أو خدمتك» استخدم أقوالاً وقصصاً. وجداول بيانيةء ونتائج 
وأبحاثاً. أو حتى طرائف حدثت مع زبائن اشترت منك. كالمحامي عليك 
أن «تبني قضيتك». قدم شهادات مكتوبة أو استنجد بالوسائل البصرية 
كي «تبرهن» على جودة وفائدة منتجك. 


اسأل الزيون 

في مرحلة «اسأل أسثلتك». ضع فواصل ضمن حديثك تتوقف فيه 
عن الكلام كي تطرح أسئلة وتلخص ما كنت استعرضته. من ميزات 
الباعة المختارين أنهم يواصلون إشراك زبونهم في حوار البيع عن طريق 
طلبهم المستمر لتعليقات وآراء الزبون. أما الباعة الفاشلون فهم غالباً ما 
يكونون متوترين وكأنهم في سباق عند استعراض منتجهم دون أن يعطوا 
الويوق خرس ة السؤال أو الامعرا تيء 

بسبب هذه س «ميزات المنتج». 

إنك تستطيع ب «فوائد المنتج». 

وهذا يعني س «منفعة الزبون». 

ولنفترض أنك مقدم على بيع كومبيوتر لمكتب جديد . تستطيع أن 
تقول » بسبب » أن هذا البنتيوم «ميزات المنتج» تستطيع استخدام عدة 
برامج بشكل متزامن «فائدة المنتج» ما يعني أنك تستطيع إنجاز عمل 
أكثر بكثير في وقت قصير «فائدة الزبون». 





۷۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


عندما تستخدم «أظهرء تحدث؛ اسأل أسئلتك» تستطيع أن تعتبر 
نفسك محاضراً أكثر من كونك بائعاً. أسئلتك ستعلّم الزبون كم سيكون 
حاله أفضل عند استعمال ما تبيع. «خطتك التدريسية» تتضمن تعليم 
الزبون الكيفية التي تمكنه أو تمكنها من استخدام أفضل لمنتجك أو 
خدمتك» ومدى الفائدة التي ستعود عليه أو عليها في الحياة وضي 
العمل؛ مع كثرة المنتجات» وخاصة المنتجات التقنية مع امكاناتها المتعددة 
تستطيع تمكين الزبون أو الزبونة من فهم واستيعاب المنتج الجديد 
والأوجه المتعددة التي تعود بالفائدة والنتائج الأفضل مع المتعة الأكبر في 
حال اقتني منتجك أو خدمتك. 

بالقدر الذي تزداد كفاءتك في تعليم الزبون الاحتياجات الحقيقيةء 
وبالقدر الذي تعلّم زبونك استخلاص أقصى إمكانات ما تبيع» سيحبك 


الزبون ويثق بك» ويرغب بالتعامل معك من جديد . 





استخدم ثقافة البيع مع كل زبون و 


« 


تادرو عملي 

تناول صفحة من الورق. ارسم عليها ثلاثة خطوط 
عامودية تقسم الصفحة إلى ثلاثة أقسام متساوية. 
أعلى القسم الأول اكتب «مزايا المنتج» والثاني «فوائد 
المنتج» والثالث « فائدة الزبون». 

اكتب في القسم الأول المزايا الإيجابية لمنتجك أو 
خدمتك» وفي القسم الثاني فوائد المنتج وعلاقتها مع 
كل مزية من مزاياه. وفي الثالث. عدد فوائد الزبون في 
ردك على سؤالة المفترض: وماذا أستفيدة 

تدرب على كونك «معلّماً» مع زبائنك ركز على أسلوب 
مساعدة الزبون في فهم المنتج أو الخدمة ومدى حاجته 
إليه. مع إدراك أن استيعاب الزبون أو الزبونة مساعيك 
بشكل كامل يفترض أن عملية البيع ستتم بشكل آلي. 











(°) 


۸۱ 


أسس لصداقية مطاقة 
مع كل زیون 


الاستقامة هي الفصل الأول من كتاب الحكمة 


توماس جيفرسون 


ثمانون بالمئة من مجمل الأسباب التي تحول دون الناس وشرائهم 
منتجات أو خدمات يعود إلى أنهم يخافون من الوقوع في الخطأ . وذلك 
نتيجة لسلسلة من تجارب الشراء الفاشلةء بدءاً من أيام الطفولة حيث 
إِنَنَا جميعاً لا بد اشترينا شيئاً ثم شعرنا بالندم بعد ذلك» أو علمنا فيما 
بعد أننا دفعنا سعراً زائداًء أو اشترينا المنتج الخطأ الذي لا يتناسب مع 
حاجاتناء أو أننا لم نستطع خدمة المنتج أو اصلاحه؛ وأخيراً كنا ضحية 
لكذب واضح من قبل بائع أو شركة بسبب هذه الجعبة المتراكمة من 


شراراف الأعتماء العاشنة تعمل الزباف الوهلة أو المسكيلة شرا كيوراً 





٣‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


من الشك والريبة وعدم الثقة بعروض الشراء حتى لوكانت لديهم 
الرغبة أو الحاجة الى منتج ما أو خدمة ما. وكلما كانت السلعة كبيرة أو 
باهظة الكلفة تكون الظنون والريبة أكبر والتردد أعظم. 

هده اتون وهذه اترك قرفا ويتشطها ارمة شواعل: 

- العامل الأول هو قيمة موضوع الاقتناء. وكلما كان السعر مرتفعاً 
كان تخوف الزبون من المخاطرة في الشراء أكبر. 

-العامل الثاني الذي يمثل المجازفة هو ديمومة وعمر المنتج إن كان 
يفترض أن دوامه سيكون لثلاث سنوات أو أكثر وأن استبداله بآخر بعد 
اقتنائه سيكون مكلفاً فمن الطبيعي أن يتردد الزبون في اتخاذ قرار 
الشراء؛ إن الخوف كبير من ارتكاب الخطأ والتورط مع المنتج الغلط. 

- العامل الثالث في المجازفة هو عدد الناس المشاركة والمتدخلة. 
كل شخص عنده تجربة في شراء شيء ما وبعد ذلك يتم انتقاد 
قراره من قبل أناس آخرين. وأحياناً يكتفون بالتذمر فقط بسبب 
هذا الخيار. وضي مرات أخرى يتحول قرار الشراء الى تهديد لمركز 
الشاري أو الشارية إن كان يعمل في شركة أو مؤسسة. لهذا جاء 
الإعلان الشهير لشركة 8۷| على الشكل التالي: «لم يطرد أحد 
نسب تخار اعتسهات الاو 


- العامل الرابع في المجازفة هو هل المشتري يقوم بذلك لأول مرة أم 
لا هل اشترى أو استخدم هذا المنتج بالذات سابقاً؟ هل اشتراه أو 
اشترته منك أو من شركتك؟ في الحالتين إن كان الجواب نفياً فسيكون 
الإحساس بالمجازفة كبيراًة 





أسس لمصداقية مطلقة مع كل زبون ۸٣‏ 


علاج هذا الحذر الطبيعي المفهوم المترافق مع انعدام الثقة بأي 
عرض للبيع يكمن في المصداقيةء الحل هو أن تسعى كي توجد القناعة 
الداخلية لدى الزبون بآنك إنسان صادق تماما تبيع منتجا موثوقا به. 

العامل الأساسي في اتخاذ قرار الشراء هو المصداقية؛ لكن 
المصداقية وحدها لا تكفي. 

قد تكفي المصداقية اليوم في تحديد موعد مع الزبون لملاقاته 
ومحاورته» لكن إتمام عملية البيع يحتاج الى المصداقية المطلقة, 
المصداقية المطلقة تعني مصداقية أكثر وأعمق من مجرد انجذاب الى 
النوعية والخدمة. إنها مصداقية أكبر بكثير من امكانية منافسك 
تقديمه أو عرضه في نفس الوقت. 

المصداقية المطلقة هي إحساس وقناعة موجودة أو يجب أن تكون 
موجودة في قلب وعقل الزبون. إنها عامل حاسم معنوي يساهم في 
إتمام كل مساعي البيع الناجحة. المصداقية المطلقة هي السمة المميزة 
لرجال المبيعات المشهود بأدائهم. ولحسن الحظ المصداقية المطلقة هي 
شيء تستطيع بناءه خطوة خطوة في كل تماس لك يتم مع الزبون. 

هنالك خمسة مفاتيح لبناء المصداقية المطلقةء كل منها مهم 
وأساسيء كل منها يؤكد ويساهم في عملية البيع في حال تمكنك 
وإجادتك لهاء ولا عذر في تجاهل هذه المفاتيح الأساسية. 


أنت مفتاح عملية البيع 

أول شكل من أشكال المصداقية المطلقة هي مصداقية البائع؛ أي 
أنت» إن مصداقيتك الشخصية هي من الأهمية بحيث إِنْ مظهرك 
وشخصيتك وحدهما يؤثران في البيع أو عدمه. المصداقية المطلقة 





۽ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


الشخصية لها أربعة أقسام: الزيء الهندام: الإضاقات التكميلية؛ 
لأن يكلفك عملية بيع. 


البس لتنجح 
يتأثر الزبائن بما تراه عيونهم. إنهم يبحثون عن الدلالات في 
مظيرك ليشريوا سقدار ققق و امف للثقة ومن خلال عظيرك 
يحكمون على قعالية وقدرة منتجك أو خدمتك وكذلك شركتك: خمسة 
وتسعون بالمئة من الانطباع الأولي الذي تحدثه في الزبون يكون عن 
طريق ملبسك. هذا لأن الملابس تغطي خمساً وتسعين بالمثة من 
جسمك. لذلك تجد رجال المبيعات المتميزين يعتمدون في كل مناسبة 
وأمام كل زبون مبدأً «البس لتنجح» ولا يتركون شيئاً للصدف. اتبع 
القادة لاالتابعين. انظر الى رجال المبيعات المتميّزين في حقلك والبس 
كما يلبسون. وكقاعدة عامة؛ يجب أن تنفق ضعف ما تنفقه الآن على 
ملابسك» واشتر نصف العدد من الألبسة التي تشتريها الآن. سوف 
تعجبك هذه الألبسة المتميزة لدرجة أنك سترتديها بشكل أكثر 
ومتقتحصئل. على قيمةاوفائدة اكب وتشهعر آذك أفضل حال وأكشر ثضة 
بنفسك في كل مرة ترتديها . 
يجب أن تقرأ كتاباً واحداً على الأقلء يبحث في اللباس للنجاح في 
الأعمال. لا تصدق ما تسمعه حول الألبسة العادية اليومية «الجديدة» 
ودرجة القبول بهاء فأنت لا تريد أن تجد نفسك في عملية بيع أمام 
متاقس لك يظهر أفضل بكثير مما تظهر غليه أنث. البس جيداً عتدما 
تزور زبائنك» كن متأكداً أن مظهرك يعكس ارتياحاً لدى الزبون بحيث 
يصبح مستعداً لأخذ النصائح منك. 





أسس لمصداقية مطلقة مع كل زبون ۸0 


ابذل كل جهد لتقرير الزي المناسب الذي ستظهر به أمام زبائنك في 
مجال العمل الذي تعمل فيهء وما هو الشيء الذي ستغيره بحكم نوعية 
المهنة التي تدخل في مجالك وكذلك منطقة العمل؛ على أن يكون اللباس 
مراعياً لنوع المادة التي تبيعها وكذلك المكان الجغرافي للعمل» على سبيل 
المثال يجب أن يكون لباسك مختلفاً في حال كان لقاؤك سيتم مع رجال 
البنوك أو المدراء التنفيذيين عما تلبسه لو كنت تبيع أنابيب الدعم 
للبنّائين أو البذور الجافة للمزارعين. 
اهتم بالتفاصيل 

إن الأناقة في الهندام هامة أيضاً في الانطباع الذي تحدثه لدى 
الزبونء منذ اللقاء الأول وهلمجرا. الباعة الأفضل أجوراً في مختلف 
الحقول يعمدون لأن يكون هندامهم محافظاً وسهلاً. انظر الى الصور 
المنشورة في الصحف في قسم «التعيينات والتوظيفات» تجد دائماً أن 
المختارين في الإدارات والوظائف يحملون سمة الاحتراف والشبه برجال 
الأعمال؛ مع الايماء بالكفاءة والمصداقية في مظهرهم.: وهذا ما يجب 
أن تكون عليه أنت أيضاً. 

إن أبسط شروط اللباس والهندام الأنيق هو أن لا يصرف اهتمام 
الزبون ويبعده عن رؤية وجهك» وشخصيتك. وحديثك» يجب أن يتكون 
لدى الزبون انطباع بأنه أمام بائع محترف بدون أن يعير تفاصيل 
محددة في اللباس أو عناصر في الهندام أي اهتمام. 





۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


الإضافات يمكن أن تساعدك أو أن تسيء إليك: 

إن الإضافات المناسبة واللازمة هي ما ينسجم مع ملابسك ومع 
مظهرك العام؛ إنها تخدم «منظرك» العام بدون تشتيت للاهتمام إنها 
اللون المناسب؛ التصميم» ونوعية القماش» وهي ما تضيف إلى شكلك 
العام هيئة الاحتراف. انظر الى نفسك في المرآة قبل أن تتوجه إلى 
موعد عمل. والتمس آراء الآخرين في ذلك. 


السلوك الذهني الإيجابي 

القسم الرابع من الانطباع الأولي الذي تحدثه في الزبون هو 
تصرفك وسلوكك» وكقاعدة عليك أن تكون ايجابياً دائماًء ودوداً: 
ومتفائلاً. ومرحاً عند قيامك بعملية البيع؛ إن الزبائن تفضل التعامل مع 
الناس اللطفاء الذين يبدون منفتحين ومساعدين: إن كان لديك مشكلة 
شخصية: اتركها وراءك في البيت أو احتفظ بها لنفسك» كن شخصاً 
محبّباً ومسايراً في عملك. 
مرجعك الأكثر قيمة 

القسم الثاني من المصداقية المطلقة هو سمعة شركتك. وحسب 
ثيدور ليفيت من مدرسة هارفارد للأعمال إن القيمة الكبيرة للشركة 
هي «كيف يعرفها زبائنها» هذه السمعة تعتمد على عناصر كثيرة تم 
اختبارها من قبل الزبائن. 

خمس وثمانون بالمئة من مبيعات اليوم تعتمد «الكلمة التي تُروى» 
وهذا يعني وصف الناس الآخرين لمنتجك أو خدمتك. إنه ماذا يفكر 


الزبائن وغير الزبائن في شركتك وموقعها في السوق. كلما كانت 





أسس لمصداقية مطلقة مع كل زبون AV‏ 


السمعة أفضل كلما قل الإحساس بانعدام المخاطرة في الشراء منك. 
وكلما تحدث زبائن قدامى عنك بشكل جيد أصبح سهلاً على زبائن 
جدد قبول توصياتك والمضي قدماً في عملية الاقتناء. 


ثبت على الورق 

القسم الثالث من المصداقية المطلقة هو «الشهادات» وهذا يتضمن 
الرسائل واللوائح؛ والصورء وأقوال طرف ثالث. كلها تبني الثقة وتخفف 
من الشعور بالخوف من حدوث خطأ عند الشراء. 

رسالة جيدة من زبون راض قد تكون هي ما تحتاجه لإقناع زبون جديد 
بأنه أو أنها في الجانب السليم عند شرائهم منك تأكد من أن تطلب رسالة 
خطية تشهد لصالحك في كل مرة تسمع رأياً إيجابياً من زبون. 

احمل تلك الرسائل وصنفها ضمن مغلفات بلاستيكية محفوظة 
ضمن مجلد بحلقات معدنية؛ إنها فعالة جداً في بناء المصداقية 
المطلقة؛ إن استطعت» ضع قائمة بالناس والشركات التي اشترت منك. 
وكلما كانت القائمة طويلة وتحمل أسماء زبائن مشهورين كلما ازدادت 
مقدرتك على بناء المصداقية. 

جانب آخر للمصداقية هو الرسائل البصرية أو أشرطةٌ الفيديو التي 
تصور الزبائن السعداء. الصورة تساوي آلاف الكلمات عندما توظف 
لتساعد في إزالة الشكوك وبناء المصداقية المطلقة في حوارات المبيع. 
عادة ما يمتنع الناس عن شراء منتج أو خدمة ما لم تعرف من اشتراها 
قبلاً وكان سعيداً بهاء كن متأكداً من تقديم هذه المعلومات الواضحة 
لمساهمتها الفعالة في حوارات الإقناع والشراء. 





۸۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تقدم بأفضل مما تستطيع 

القسم الرابع من المصداقية المطلقة هو طريقة العرض. العرض 
الذي حُضّر بشكل متقن وبحرفية عالية مع التركيز على حال ووضع 
الزبون وهو ما يضيف قيمة إضافية الى المنتج أو الخدمة؛ ويزيد عملياً 
من السعر الذي سوف تتقاضاه. 

العرض المخطط له والمعد بشكل جيد يرتفع بمصداقيتك الى 
مستويات علياء وستكون هذه المصداقية هي ما تحتاجه للتغلب على 
المخاوف والتحسبات التي تعيق عودة الزبون إليك من جديد . 

العرض الممتاز يكون عندما يتطابق منتجك أو خدمتك مع حاجات 
الزبونء وبالتحديد كما كان قد قال لك خلال المرحلة التي سألته فيها 
واستمعت اليه أثناء الحوار. سوف تبين للزبون الفوائد التي يبحث أو 
تبحث عنها والموجودة فيما تبيعه. مع تجنبك ذكر الأشياء التي لم يظهر 
الزبون اعتماماً بهاء 
أبرزقيمة ما لديك 

العامل الخامس في بناء المصداقية المطلقة هو المنتج ذاته أو الخدمة 
ذاتهاء ويجب أن يوضح عرضك بجلاء أن المنتج الذي تقدمه هو الحل 
المثالي لحاجات الزبون وأن قيمة ما تبيعه تفوق بالفعل السعر الذي طلبته. 

يجب أن يقتنع الزبون بأن الأمور مدروسة بشكل كاف وأنه لو اشترى 
منك فسيكون حاله أو حالها أفضل بكثير منه لو اشترى المنتج المنافس. 
وأن المال المدفوع في الشراء هو أقل في الواقع من قيمة السلعة. 





أسس لمصداقية مطلقة مع كل زبون ۸4 


إليك مبدأ هاماً للنجاح في المبيعات وهو أن «كل شيء بحساب». 

كل شيء بحساب! كل ما تقوم به في حالة البيع يساعدك أو يعيقك 
إما أن ينقلك إلى الأمام في عملك وإما أن يبعدك عنه» إما أن يزيد في 
مصداقيتك وإما أن يدمرها. لا حياء في هذا الموضوع» كل شيء 
بحساب. وكل الباعة المتميزين يعلمون أن كل شيء بحساب» ولا يتركون 
شيئاً للصدفة: وأنت أيضاً يجب أن تكون كذلك. 





.و كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تدريب عملي 

ضع قائمة بالأقسام الخمسة للمصداقية المطلقة. حدد 
الشيء الذي تستطيع القيام به بشكل جيد في كل قسم منها 
والذي سيساعدك في تنمية الثقة بك ويقلل من إحساس 
الزبون بالمجازفة. 

أبدأ بملابسك» هندامك» وفوق كل شيء حضورك. تخيل أن 
هناك مسابقة لمن يعطي أفضل انطباع عند الزبائن. 

هل ستربح المسابقة؟ إن كان الجواب لاء عليك أن تقرر 


اليوم نوعية التغيير الذي ستقوم به كي تنجح ولكي تظهر 


أكثر إقناعاً عندما تقابل زبونك القادم. 

أعد النظر في ملفات مبيعك وفي طريقة تقديمك. قرر الشيء 
الذي يمكن أن تقوم به على الفور لتبني مصداقية شركتك 
ومنتجك. استخدم الشهادات والوثائق البصرية إلى أقصى 


الحدود عند قيامك باستعراض ما تبيعه. استخدام أي طريقة 
تستطيعها لتثبيت أن ما تبيعه هو أكثر قيمة وجاذبية في السعر 
الذي ت تطلبه وأن منتجك أو خدمتك متفوقة بشكل كبير على أى 


منتج أو خدمة منافسة. 








۹۱ 


عالج الاعتراضات بشكل فعال 


إن الجهود المستمرة والجادة هي التي تهزم كل 
مقاومة وتزيل كل العراقيل 


كلود بريستول 


لكل زبون أسئلته وهواجسه تجاه ما تعرضه ويجب أن تتعامل معها 
بشكل فعال من أجل أن يتابع أو تتابع عروضك بثقة واطمئنان» وهذا 
شيء طبيعي وعادي ومتوقع. إن استعدادك للرد على الاعتراضات 
بفعالية يتطلب مهارة خاصة يكون وجودها مؤثراً في معدل بيعك 
ومستوى دخلك» وظيفتك أن تتمكن من هذه المهارة. 

عندما بدأت أعمل في حقل البيع ويقوم زبون ما برفض ما أعرضه 
عليه. كنت أحس بالإحباط والهزيمة وعندما كان الزبون يقول أشياء من 


قبيل: «لا قدرة لي على هذا السعر» «لسنا الآن في وارد ما تعرضه 





؟و كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


علينا» «لا نحتاج ما تبيع» «أسعارك جد مرتفعة» أو «أستطيع الحصول 
عليها بسعر أقل من مكان آخر» كنت أتقبل هذه الاعتراضات بدون 
نقاش وأنتقل الى زبون آخر. 

بعدها تعلمت أن الاعتراض» بكل بساطةء هو شيء طبيعي وملازم 
لعملية البيعء الاعتراض هو شيء لا بد منه ولا يمكن تجنبهء كان يجب 
أن أحدد الاعتراضات الأساسية التي قد تجابهني ومن ثم أجد الأجوبة 
اكناسبة لها 

في الواقع الاعتراض شيء جيدء الاعتراض يتضمن في داخله 
الاهتمام» إن أشرطة الفيديو التي تصور آلاف لقاءات البيع تظهر أن 
عمليات البيع الناجحة تحمل ضعف الاعتراضات من عمليات البيع 
الفاشلةء عندما يبدأ الزبون بالاعتراض يعني أنه. أو أنهاء قد بدأ يأخذ 
مقترحك بجدية» وتنفتح أمامك فرصة البيع. 

هنالك قانون يدعى قانون «الستة» وهو يتعلق بالاعتراضات؛ القانون 
يقول: إن الاعتراضات الرئيسية على أي عرض لا تزيد عن الستة. 
وموتمقك أن قضتقة كل اإفتتراهن 'متحكمل تسح شد من السود السئقة 
وستجد بعدها أنك تملك سترة واقية من الردود لكل حالة اعتراض. 

قد يكون الاعتراض حول السعر الذي تطلبه» أو أن الزبون أو الزبونة 
مرتاح لطريقة تعامله مع من تعامل معه سابقاًء أو أنه منسجم مع وضعه 
الحالي بسبب قلة معرفته أو عدمها بمنتجك» أو يمكن أن تكون نزعة 
عفوية ينصاع إليها رافضاً الشراء. 





عاج الاعتراضات بشكل فعال مرو 


طريقة الاستبعاد عندما تجد أمامك رفضاً أولياً لأي عرض شراء 
كأن يقول لك الزبون «لست مهتماً» أو «لا قدرة لي على هذا السعر» 
يمكنك أن ترد على هذه الاعتراضات بطريقة الاستبعاد. أي أن ترد 
عليه بكل لباقة وإيجابية: «حسناً. معظم من كان حاله كحالك وكان لديه 
نفس الشعور عندما تحدثت معه. ولكنهم الآن أصبحوا من أفضل 
زبائننا وينصحون بنا عند أصدقائهم». إن كان الزبون مؤهلاً للشراء 
فهذا الرد سيكون محرضاً على قوله «وكيف 5» تقول له بعدها «هذا 
بالضبط ما أريد أن أحدثك عنه ولا أحتاج إلا لبضع دقائق من وقتك». 

القاعدة الأولى في معالجة الاعتراضات بفعالية هي أن تستمع إليها 
حتى النهايةء وبدون مقاطعة» وحتى عندما يكون الزبون في حالة 
اعتراض تكون لديك فرصة الاستماع» والاستماع يبني الثقة . ويمكن 
نقل الزبون السلبي إلى زبون محايد أو إيجابي عندما تمارس «السحر 
الأبيض» وهو الاستماع اللطيف والمتجاوب. 


تصرف مع كل اعتراض على أنه في واقع الأمر سؤال» عندما يقول 
الزبون: «لا قدرة لي على هذا السعر» أجبه «هذا سؤال حسن. كيف 
يمكن لنا أن نبرر هذا السعر الآن؟ دعني أَرَ إن كنت أستطيع إجابتك 
على ذلك». 


إليك ثلاثة ردود يمكن أن تجيب فيها على أي اعتراض: 


أولاً: تستطيع الصمت لبرهةء تبتسم ثم تسأل «ماذا تعني؟» 
ويستحيل عدم الإجابة على سؤال كهذاء وتستطيع استخدامه دائماً في 
حوارات المبيع. «ماذا تعني؟ «أو» ماذا تعني بالضبط5». 





عو كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


ثانياً تستطيع القول: «من الواضح أن لديك سبباً وجيهاً على 
الاعتراضء ولقول ما تقوله. هل تمانع أن أسألك عن هذا السبب» 
عادة لا يملك الزبون سبباً وجيهاً للاعتراض وهذا الرد سوف يساعد 


الطريقة الثالثة لمعالجة الاعتراض هي استعمل طريقة «تشعرء 
شعرت» وجدت» عندما يقول الزبون شيئاً مشابهاً ل «أن السعر عال» 
تستطيع القول «أعرف بالضبط ماذا تشعر. الآخرون أحسوا بنفس 
اتشاهر عتدماا سمهوا آولاً عن السهن »ولكق هذا ما وحدوه عتدما 
بدؤوا باستعمال منتجنا أو خدمتنا». 


ثم امض في شرح ما وجده الزبائن الآخرون من فائدة وقيمة المنتج 
وهو ما يبرر السعر الذي تطلبه؛ برهن أن ما يتلقاه الزبون هو أكبر مما 
يعتقده سعراً زائداً عليه أو عليها أن يدفعه. أخبره عن سعادة باقي 
الزبائن بعد الشراء حتى ولو كانوا دفعوا أكثر مما كانوا ينوون. 

عندما أقوم بتقديم استشارات في شركات. عادة ما أشرح للباعة أن 
امكانية زيادة مبيعاتهم ممكنة عبر أسلوبين: الأول هو تقديم أسباب 
وفوائد أكثر تحث على الشراء. والثاني: هو أنه باستطاعتهم بشكل 
ناجح إزاحة الاعتراضات أو أسباب الامتناع عن الشراءء والتي تبعد 
الزبون عن الشراء. 

علينا أن نقوم بالتدريب على جملة نقولها كي نبدد الاعتراضات 
الموجودة لدى الزبون والتي تمنعه من الشراءء بمعنى أن نردد الجملة 
التالية ونكملها من عندنا: «أستطيع اتمام البيع لأي زبون مؤهل إن 
تحادثت معه وإن قال أو قالت....». 





عاج الاعتراضات بشكل فعال وو 


يجب أن نفكر ملياً وندون على الورق كل جملة اعتراض يمكن أن 
توجه إليناء ثم أن نصنف هذه الاعتراضات بحسب فئتها المنطقية, 
وعددها لا يزيد على ستة بالطبع» وبعد أن نتفحص هذه الجمل نختار 
أفضل الإجابات الممكن استنباطها للإجابة على فئات الاعتراض. 

ما أن تسلّح نفسك بربرتوار من الأجوبة الجيدة والمقنعة سيكون 
بإمكانك أن تبيع بثقة أكبر وفعالية ملموسة في أي مجال» ولن توقفك 


الاعتراضات بعد الآن. 





+و كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تدريب عملي 
ضع لائحة بكل الأسباب التي يقدمها الزبون كي لا يشتري 


ما تبيعه. نظم هذه اللائحة حسب تكرارها وأفضليتها. 
حدد الاعتراضات الأساسية التي تواجهك وتمنعك من إتمام 
عملية البيع مع الزبون المؤهل اكتب هذه الاعتراضات على 
الهامش الأيسر من صفحة ورق وارسم خطاً عمودياً في 
منتصف الصفحة. ثم اكتب الأجوبة المنطقية والمقنعة لكل 
اعتراض على الجانب الأيمن من الصفحة. 

اسأل الباعة الآخرين كيف يردون على الاعتراضات» تدرب 
على الرد بصورة طبيعية وعفوية عندما تواجه 
بالاعتراضات. امتلك شهادات مكتوبة أو براهين أخرى 
لتدحض الاعتراضات وتبين أنها ليست أسباباً مقنعة لعدم 
الشراءء ومن الآن فصاعداً أرفض قبول كلمة لا كجواب: ما 
لم يكن هناك سبب قوي يؤدي الى استحالة قيام الزبون 


بعملية الشراء. 











¥ 


تعامل مع السعريمهنية 


إن الرجال الذين برزوا في عالم الصناعة هم أولئك 
الذين يؤمنون أن باستطاعة المال 
خلق القدرة على تحقيق أفكارهم 


تشارلز فيلمور 


تادا ها يكوق المعو هو سيب الق راء أوعدمة: أسال أحياناً 
جمهوراً من الباعة إن كانوا يريدون برهاناً على ادعائي هذا . أسألهم 
بعدهاء وتعدادهم يبلغ الألف أحياناً: «هل هناك شخص واحد في هذه 
القائمة لديه سلعة واحدة اشتراها لسبب وحيد لأنها كانت متاحة 
أرخص من غيرها»؟ 

لا يرفع واحد أو واحدة, يده ايجاباً في الرد على هذا السؤال؛ الفكرة 
واضحة: هنالك عوامل عديدة تساهم في قرار الشراء. بالطبع عامل السعر 
هو واحد منهاء ولكن لم يكن السعر أبداً هو العامل الرئيسي. العامل 
الرئيسي هو دائماً شيء آخر. مهمتك أن تجده وتتعامل معه بشكل مجد . 





٩۸‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


حسب ما جاء في إحدى الدراسات التي أعدتها جامعة هارفارد فإن 
4 > من عمليات الشراء التي تمت في الولايات المتحدة أبرمت لأسباب 
لا علاقة لموضوع السعر فيها. وكذلك أوضحت الاستبيانات أن الزبائن 
الذين يجادلون طويلاً وبإلحاح في موضوع السعر هم وللدهشة, 
يُقدمون على قرار الشراء ولأسباب لا دخل للسعر فيها. من العوامل 
التي تساهم في الشراءء ملاءمة السلعةء وفائدتهاء وسمعة الشركة أو 
المنتج؛ والخدمة؛ والمنظر العام ومدى لياقتها للزبون وهو الأهم. 

القاعدة الأولى في التعامل مع الاعتراض على السعر هو أن لا 
تجادل أبداً دفاعاً عن سعرك. على العكس» حاول أن تصل برفق ومهنية 
الى السبب الحقيقي لتردد الزبونء اسأله «ماذا تعني؟» استعمل طريقة 
«تشعر» شعرت» وجدت» التي سبق وأن أوردناها في الفصل ١١ء‏ اعتبر 
أنكق مسقشار واسالة أسكلة جيدة لتكشف إحتياحاتة الحقيقية ركز 
على القيمة الفعلية لما تبيع عوضاً عن أن تدخل في نقاش حول السعرء 
يضاف الى ذلك أنك تستطيع التعامل مع موضوع السعر بطرق خاصة 
مختلفة: أولها: عندما يقول الزبون: «إن سعرك عال جداً» أجبه بسؤال 
مهذب: «لم تقول ذلك5» تذكر أن الشخص الذي يسأل الأسئلة هو من 
تملك السيظرة هنذا شال سالا جه أن تمك وقشى متها 
لجواب الزبون. بعدهاء وعندما تتاح لك الفرصة؛ اطرح سؤالاً جديداً 
وكذلك ابق صامتاً لتسمع الإجابة. هذه الطريقة أكثر فعالية الى حد 
كبير من الكلام ومحاولات تعداد المزايا والفوائد, والحقائق والأرقام. 


ثانيهاء عندما يقول الزبون: «لا قدرة لي على الشراء» اسأله بلطف: 
«لماذا تشعر بذلك» ثم اصمت وانحن قليلاً لناحيته منتظراً الإجابة. 





تعامل مع السعر بمهنية وو 


غالباً مالا تحمل الزبائن الإجابة على هذه الأسئلة. ومع ذلك 
بأسئلتك هذه لن تكون قد سيطرت على مجريات حوار البيع فقط؛ بل 
غالباً ما ستعرف الأسباب الحقيقية وراء تردد الزبون. 

إليك مفتاحاً أساسياً آخر له علاقة بالموضوع وهو: السعر في غير 
مكانه مقتلة للبيع . إن دخلت في حوار حول السعر قبل أن يتفهم الزبون 
بشكل جيد ما تبيعه» والفوائد التي سوف يجنيها في حال تم شراؤه 
واستخدامه تكون بذلك قد ساهمت في احتمال قتل عملية البيع» لذلك 
عليك أن ترجئ مناقشة السعر حتى تفهم» أو يصرح الزبون بأنه يريد 
ويحب ما تبيع. 

عادة ما يقول الزبائن في بداية محاولة البيع: «قل لي فقط كم هو 
السعر وسوف أخبرك كم أنا مهتم بالموضوع». 

إن انصعت لاغراء التصريح بسعرك في هذا الوقت المبكر فإنك 
غالباً ما ستجد نفسك في الشارع وخلال بضعة دقائق» متسائلاً عن 
الذي حدث» على العكس عليك أن تجيب: «أعلم أن موضوع السعر هام 
بالنسبة إليك» ولكن هل أستطيع أن أعود اليه لاحقاً بعد أن تتاح لي 
فرصة فهم وضعك الحالي؟». 

أحياناً يكون الزبائن متطلبين ويلحون كي يعرفوا السعر قبل أن 
يسمحوا لك بالمتابعة. عندما كنت أواجه مثل هذه الحالة كنت أجيب 
ببساطة: «لا أعرف». «ماذا تعني لاأعرف؟» يسألني الزبون وأرد عليه 
بالقول حتى إن كان ما لدينا مناسباً لك. ولكن هل أستطيع أن أسألك 
بضعة أسئلةء قد أستطيع أن أقدم لك تقديراً وتخميناً يساوي بضعة 
دولارات» مثلاً أريد أن أعرف ماذا تفعل الآن في هذا المجال؟ 





٠٠‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


ما أن تُرجِيْ النقاش حول السعر حتى تستطيع العودة الى طرح 
أك و قطان تقك فار ا ما الشف يهن اال 
والحاجات التي يرغبها الزبون والتي يكون منتجك أو خدمتك الحل 
الأفضل لها . 

الطريقة الثالثة في معالجة الاعتراض على السعر هي التالية: 
عندما يقول الزبون: «إن هذا أكثر مما كنت أتوقع أن أدفعه» رد عليه 
بسؤال: «كم يبلغ الفارق في تقديرك/5. 

في العادة يحمل الزبون تصوراً عن السعر ويعتقد أن هذا ما 
تساويه قيمة منتجك. وأحياناً يكون الزبون قد رصد ميزانية بمبلغ 
معين لشراء ما تبيعه. ما أن يكتشف قيمة هذا المبلغ ويعرف أنه 
قريب بشكل معقول في السعر الذي تطلبه حتى تصبح مهمتك أن 
تشرح» بشكل جيد» أن الفارق في السعر ستعوضه القيمة الإضافية 
التي سيتلقاها أو تتلقاها. 

لا تتردد في أن تؤكد للزبون أن «هذا سعر ممتاز» «هذه صفقة 
جيدة تستحق كل قرش تدفعه فيها». أو أن تقول «هذا منتج أو خدمة 
رائعة وسوف تكون سعيداً بها». لا يريد الزبائن في هذه الأيام السعر 
الأقلء فلديهم التجربة الكافية مع السلع ذات الأسعار القليلة وهي 
تعرف أنها ذات نوعية رديئة: وأنها غالباً ما تسبب مشاكل أكثر من 
الفائدة التي تجلبها. على العكس تريد الزبائن «سعراً ممتازاً» و«سعراً 
معقولاً» و«صفقة جيدة» و«صفقة رائعة» ولكنهم لا يريدون سلعة ما 
لأن ثمنها قليل. 





تعامل مع السعر بمهنية ٠.١‏ 


الطريقة الرابعة في معالجة الموضوع هي أنه عندما يبادرك الزبون 
بسؤال «كم يبلغ ثمن هذه السلعة» ويصرٌ أو تصرّ على معرفة السعر قبل 
أن تسمح لك فرصة طرح أسئلتك» أو حتى قبل أن يعرف الزبون ماذا 
تبيع بالضبط. وهنا تكون في وضع خطر داهم وشيك يحتمل خسارة 
الزبون وعملية البيع؛ إن أجبت على السؤال بإعطائك السعر للزبون 
سوف تحصل بدون شك على الإجابة التالية: «لا قدرة لي على هذا 
السعر» وينتهي حوارك معه. 

إليك ردأ مباشراً على هذا السؤال: «كم يبلغ ثمن هذه السلعة؟» 
تبتسم حتى لوكنت تكلمه عبر الهاتف وتتابع «هذا أفضل ما في 
الموضوع؛ فهو إن لم يكن مناسباً لك تماماً فلن تدفع شيئاً». 

وهذا ما يستدعي أن يكون رد الزبون بشكل دائم التريث «لن تدفع 
شيئاً». وسيضيف أو تضيف «ماذا تعني؟». 

تقول عندها : «إن كان ما أبيعه لا يناسبك تماماًء فلن تبتاعه 
أليس كذلك5:. 

وسيقول الزبون: «كلاء لن أبتاعه». 

تجيبه «وإن لم تبتع فلن يكلفك ذلك شيئاًء صحيح5». 

يقول الزبون عندها: «هذا صحيح» وما هو الموضوع إذن». 

وترد «هذا بالضبط ما أريد أن تتعرف عليه». وأنا أحتاج لبضعة 
دقائق فقط من وقتك. لدي شيء أريد أن تتعرف عليه؛ وهنا تتابع 


لقاءَك المباشر وتستمر في عملية البيع. إن مفتاح معالجة الاعتراض 





٠.١‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


على السعر بشكل مهني يعني أن تكون فخوراً بأسعارك» وتذكر أنها قد 
وضعت بعناية مع الأخذ بعين الاعتبار عوامل كثيرة؛ إنها معقولة 
ومعتدلةء والقيمة التي سيحصل عليها الشاري هي أكبر بكثير من 
السعر الذي دفعه. وبمساعدتك للزبون في شراء منتجك أو خدمتك 
بهذا السعرء تكون قد أسديت له خدمة؛ إنك تساعده في تحسين حياته 
أو عمله؛ أو حياتها أو عملها. 


« 





كدووب عملي 

ضع قائمة بكل الفوائد التي سيتمتع بها الزبون بامتلاكه واستخدامه 
منتجك أو خدمتك. وحيثما تجد ممكناً صنّف هذه الفوائد حسب 
القيمة المادية التي تمثلهاء واجعل هذه القيم محور تقديمك في البيع 
وأظهر ما سيحصل عليه الزبون مقابل ما سيدفع. 

ضع لائحة بكل الاعتراضات حول الأسعار والتي تلقيتها من 
زبائنك وطور ردوداً إيجابية لكل واحد منهاء اسأل زملاءك كيف 
يتعاملون مع بعض حالات التردد في قبول السعر. وتدرب على 
هذه الإجابات في كل مناسبة. 

وفي النهاية إن كنت قد تعثرت . أو أوقفك الاعتراض على السعر 


اسأل الزبون: «دعنا نضع موضوع السعر جانباً للحظات. هل 


هنالك سبب آخر يجعلك تتردد في شراء منتجي أو خدمتي الآن؟» 


هذا السؤال يكشف عادة الأسباب الحقيقية وراء إحجام أي 


زبون عن القيام بالشراء . 





مهمتنا الكبرى ان لا نرى المبهم من بعيد بل 
أن نتعامل مع ما هو بمتناول أيدينا 


توماس كارلايل 


إن قدرتك على طلب إتمام عملية الشراءء بعد استعراضك للأمور أو 
بعد نهاية عملية البيع مهم جداً لنجاحك» ولحسن الحظ ولتسجيل 
عشرات الألوف من محاولات البيع على أشرطة فيديو أصبحنا نعرف 
بالضبط كيف يقوم الباعة الذين يحصلون على أعلى الأجور بإتمام 
عملية الشراء في معظم الأحيان. 

إن عملية البيع تخضع لعدة خطوات منطقية من البداية حتى النهاية. 

الأولى: أن تحقق اتصالاً وتوافقاً وثقة مع الزبون كي تتأكد من أنه أو 





٠‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


الزبون ومطابقتها مع المجال والسلعة التي تبيعها. 
على أنها أفضل حل له أو لها في هذا الوقت. 

الرابعة: الرد على كل الاعتراضات والأسئلة التي يطرحها الزبون 
وبشكل مقنع» وأخيراًء أن تطلب من الزبون القيام بخطوة إيجابية تجاه ما 
عرضته عليه؛ وهذه الخطوة الأخيرة هي التي تحدد مدى نجاحك المادي. 

الأول: «هل لديك أية أسئلة أو استيضاحات لم أجب عليها حتى 
الآن؟» إن كان جواب الزبون بالنفي. تستطيع الابتسام والطلب منه بكل 
رقة أن يتخذ قراره بالشراء. 

الثاني: تستطيع أ تسأل «هل يبدو لك الأمر معقولاً حتى الآن؟» إن 
أجاب الزبون بنعم يمكنك أن تتابع إتمام عملية البيع. 

يمكنك استعمال ثلاثة أساليب تطلب فيها اتمام البيع. الأسلوب 
الأول «دعوة اتمام المبيع» وهي على الأرجح أكثر الأساليب بساطة. 
فعندما يقول الزبون إنهء أو إنهاء لا يملك أسئلة أو استيضاحات إضافية 
تستطيع القول: «حسناًء لمّ لا نفعل شيئاً إذن5». هذا أسلوب فعال بشكل 
مذهل في إتمام عملية البيع؛ إنه بسيط. رقيق ومهني» وليس فيه آثار 
للضغط أو الإكراه. 

إن كنت تبيع خدمة ما أو كنت تمثل شركة كبيرة تستطيع القول: «لم 
لا تقوم بمحاولة معنا؟». 





تعلم كيف تنجز عملية البيع ه٠٠‏ 


أما إن كان منتجك مادياً وملموساً فيمكنك القول «لم لا تأخذه؟» 
يمكنك أن تضيف الى كلماتك هذه: «وسأهتم أنا بكل التفاصيل». عادة 
ما يجهل الزبون مدى رغبته أو رغبتها بالحصول على ما تبيعه حتى 
يعرف أنك ستهتم بكل التفاصيل. 

الأسلوب الثاني الذي تستطيع استخدامه هو ما يدعى «الإيعاز بإتمام 
المبيع». وهذا الأسلوب الأكثر شيوعاً لدى الباعة الكبار في كل ناحية من 
نواحي العمل التجاري» مع هذا الأسلوب تستطيع أن تسأل: «هل يعني 
هذا الأمر شيئاً لك حتى الآن5» عندما يقول الزبون نعم تقول له «حسناً. 
إذن الخطوة التالية هي الآتي» وتمضي في شرح خطوة الإجراءات 
اللازمة حتى النهاية. تقوم بشرح ما يجب على الزبون معرفته» ومبلغ 
السلفة اللازم دفعهاء وتبدأ بتعبئة طلب الشراء أو العقد. 

تتابع وضع اللمسات المطلوبة الأخيرة وكأن الزبون قد قال لك للتو 
«سأشتري» وأجبته «وأنا سأهتم بكل التفاصيل». 

ويعتبر أيضاً هذا الأسلوب من البيع «إتمام بيع مفترض» أو«إتمام البيع 
يأتي قبل عملية البيع». حيث تفترض أن البيع قد تم مقدماًء وتتابع الأمر 
وكاق قرار الشراء قد اقشة بالل ميزة هذا الأنلوب كوثه علاك مها 
ومسيطراً على المبادرة» ويبقيك في القيادة كالسائق وراء مقوده. 

الأسلوب الثالث هو ما ندعوه «إجازة إتمام المبيع» بعد انتهاء حوار 
المبيع تعيد التأكد من أن الزبون لا يملك أسئلة أخرى. تتناول أوراق 
طلب الشراء أو العقد وتضع إشارات عند المواقع التي تتطلب توقيع 
الزيون؛ تناوله الأوراق عبر الطاولة وتقول «حسناً إذن إن قمت بإجازة 


هذه الأوراق فسوف ثبدأ على الفور». 





١.‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


أحياناً قد لا يعرف الزبون مدى حاجته ورغبته؛ أو رغبتهاء فيما 
تقترحه حتى تعلنها «على الفور». 

هنالك العشرات من الأساليب المجربة في إتمام المبيع» وكل منها 
يتلاءم مع حالة معينة إن كنت قد أرسيت علاقة متينة مع الزبون, 
ووضعت نفسك موضع المستشار والمعلم وواءمت بين منتجك أو خدمتك 
وبين حاجاته الفعلية تأتي عملية البيع بشكل سلس ومرض. 

المهم أن تكون جاهزاً لطلب الشراء. خمسون بالمائة من حوارات المبيع 
تنتهي بدون أن يطلب البائع الشراء حتى بعد لقائه الثاني مع الزبون. 
وأغلب عمليات البيع تتم فقط بعد اللقاء الخامس عندما يطلب البائع من 
الزيوق أفخاد هرازه بالشراف إن اسعداذك وقدرفك على الطب من الزيوة 
يعتبر عاملاً أساسياً في تحديد مستقبلك المهني؛ المستقبل ملك للسائلين. 
والنجاح المادي والشخصي ملك لأولئك الرجال والنساء الذين يطلبون بثقة 
وشجاعة ما يريدون» وإن لم يتلقوا رداً فإنهم يطلبون من جديد مرة بعد 
مرة بالطبع عليك أن تسأل بشكل مهذب. اسأل بدماثة واسأل بلهفةء اسأل 
بود واصرار. حدد موعداً جديداً مع الزبون: اسأله ماذا يفعل الآن وهل هو 
راض هن سلفتكف. اسال خن خططه للمسهبل وعن حاجاتة: أسأله إن كان 
لديه مرش حين يشكرون سلعتك. اطلب معلومات إضافية.اطلب تقديراً 
خطياً وشهادة تعكس رضادءه: ولكن قبل كل شيء اسأله عن أوضاع عمله. 
واطلب منه الشراءء لا تخف من السؤال فيما أنت بحاجة له. هذا هو 
مفتاح النجاح في عملية البيع وفي الحياة. 





تعلم كيف تنجز عملية البيع ٠١٠۷‏ 


ترا عي 
خطط مسبقاً لإتمام عملية البيع. راجع مراحل عملية البيع 
وطريقة تقديمك وكن مستعداً لطلب إتمام عملية البيع 
عندما ترى أن الزيون مستهد لاتخاذ قرار الشراء. 
مارس وتذكر أساليب إتمام البيع التي ذكرت هناء اقرأء 
ادرس» استمع الى البرامج الصوتية المسجلة؛ وهيء لنفسك 
ريبورتواراً من أساليب إتمام البيع» كلما ازدادت ثقتك 
بإمكانياتك في إتمام العملية. كلما أصبحت أكثر ثقة 
بطريقة عرضك وتقديمك للسلعة. 
تذكر أن نجاحك في العمل يعتمد على قدرتك في إنهاء 
عملية البيع بشكل ناجح. كل ما قمت به حتى هذه اللحظة 
كان عملية إعداد وتحضير. طلب إتمام المبيع هو تتويج 


لعملية البيع ويجب أن تجعل هدفك التميز بشكل مطلق في 


هذا الجانب» ولا تتردد . 











صفحة بيضاء )604 


لكل دقيقة حسابها 


ضع أولويات لأهدافك؛ الجزء الرئيسي من الحياة الناجحة 
يكمن في القدرة على وضع الأولويات في المقدمة؛ وبالفعل 
يعود الفشل في تحقيق الأهداف الرئيسية الى إنفاقنا 
الكثير من الوقت في إحلال الثانويات في 
المقدمة عوضاً عن الأولويات 


روبرت ج. ماكين 


إن أكثر ما يساعد في سعيك للكسب المادي هو قدرتك على تحقيق 
ذلك؛ وهو قدرتك على تطبيق مهاراتك في مهنتك بشكل يومي كي تصل 
الى تحقيق الدخل الممتاز. الباعة الناجحون؛ في كل مجالء يعملون كل 
يوم وبكامل طاقاتهم لتحقيق الأرباح. 





٠‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


وهذا الأمر يتطلب جهوداً وسنين طويلة في تعلم وممارسة وتطوير 
القدرة على تحقيق الأرباح ولا ينبغي أن تعتبر أن ذلك يأتي من تلقاء 
نفسه» واستناداً الى قدرتك على تحقيق الأرباح تستطيع التمتع بأفضل 
مستويات منتجك أو خدمتك أكثر وأكثر في السوق التجاري. 

أهم رافد ثمين يصب في مصاحتك هو وقتك. هو كل دقيقة وكل 
ساعة في اليوم وهو الشيء الحقيقي الذي تقوم ببيعه. وفي الواقع كل 
أسلوب حياتك اليوم» منزلك. سيارتك حسابك المصرفي وهلمجرا هو 
نتيجة للطريقة التي قايضت بها وقتك حتى الآن؛ وإن وجدت نفسك, 
لسبب ما غير راض تماماً عن النتائج المترتبة على مقايضتك لوقتك في 
الماضي تستطيع البدء منذ الآن بشكل أفضل في المستقبل. 

أفضل وسيلة لاستخدام الوقت هي في مساهمته لمضاعفة إمكانية 
تحقيق الأرباح. وأفضل طريقة لتوفير الوقت هي أن تبرع وتتميز بما هو 
هام من الأشياء التي تقوم بها. ولا شيء غير ذلك يؤمن لك الزيادة 
الدائمة والمتوقعة في أرباحك وفي مستوى معيشتك, كلما استثمرت 
وقتك تصبح أكشر قدرة وثقة في الأنشطة التي تعود عليك بأفضل 
مردودء وكلما كسبت المزيد تصبح أكثر سعادة. 

صمم اليوم أن تصبح أكثر خبرة في إدارة الوقت» هذه المهارة المزية. 
الواحدة تستطيع أن تجعل كثيراً من الأمور ممكنة التحقق وربما أكثر 
من أي شيء آخر وبدونها لا تستطيع بقية المهارات. مجتمعة أن تصل 


بك الى المدى الذي تريد. 





لكل دقيقة حسابها ٠١١‏ 


المبدأً الأساسي في إدارة الوقت يكمن في القدرة على وضع 
الأولويات في المقدمةء اختيار المتطلبات الأكثر أهمية من بين المتطلبات 
الكثيرةء وقبل كل شيء التفكيرء التخطيط, والتقريرء وبعدها القيام 
بالفعل المناسب. 


أهم كلمة في منظومة الأولويات هي «العاقبة» أو النتيجة. كل نشاط 
یمن بمدى وحجم العواقب والنتائج المحتملة والمتأتية في حال قام الشخص 
بهذا النشاط أو امتنع عنه. ودائماً تكون المهمة التي تحمل الأهمية القصوى 
هي التي تحمل في طياتها القدر الأكبر من النتائج والعواقب. 
هنالك أربعة أسئلة تستطيع أن تسألها لنفسك وتجيب عليها بشكا 
دائم لكي تبقي اهتمامك منصباً على الأولويات القصوى. اسأل نفسك 
أولاً «ما هي أنشطتي الأكثر قيمة من حيث نتائجها وعواقبها المحتملة 
في حال قمت بها أو امتنعت عنهات». 
بالنسبة لك كرجل مبيعات» هي التالي: 
١‏ الاستطلاع. 
۲ إقامة الاتصال. 
٣‏ تحديد الحاجات. 
6 إجراءالاستعراض. 
ه الرد على الاعتراضات. 
1١‏ إتمام عملية البيع. 


۷ الحصول على تنويه مكتوب من الزبون. 





٢‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


إن أهليتك في كل مجال من هذه المجالات منفردة أو مجتمعة هي 
التي تحدد نجاح عملية البيع ومقدار الدخل الذي تحصل عليه إذن ما 
هو النشاط الأكثر أهمية الذي يجب أن تنتبه إليه الآن ؟ ثانياً اسأل 
نفسك «لم أنا على جدول الرواتب5» 

كل دقيقة في كل يوم يجب أن تتخيل أنك مسافر مع رئيسك في 
العمل وأنه يراقب أنشطتك» ويهيِّنَ تقويمه السنوي لأدائك. اسأل 
نفسك دائماً «هل ما أقوم به الآن يؤدي الى البيع5» الجواب على ذلك 
يعني أن هذا هو في الواقع السبب الوحيد لوجودك على جدول 
الرواتب» إن كان ما تقوم به لا يؤدي الى البيع» توقف عن فعله وابداً 
عمل شيء آخر يؤديه. 

السؤال الثالث الذي يجب أن تسأله لنفسك بشكل دائم «ما الذي 
أستطيعه واستطيعه وحدي» إن قمت به بشكل جيد سيساهم بتقدم 
ملموس وواضح لي ولشركتي5». 

هذه المهمة مثلها كمثل استعراض السلعة أو إتمام عملية البيع لا 
يستطيع أحد إنجازها إلا أنت» ولن يقوم بها شخص آخر سواك. 
والإنجاز الناجح لهذه المهمة مهما كانت يجب أن يكون أولوية رئيسية لك. 
السؤال الرابع في ترتيب الأولويات» وهو أفضل سؤال من بين الأسئلة: 
«ما هو أفضل استثمار لوقتي ومردوديته علي أن أقوم به الآن؟. 

هنالك جواب واحد على هذا السؤال. واجبك أن تجده وأن تعمل من 
خلاله بشكل دقيق لإنجاز المهمة التي تتصدى لها وبشكل كامل. 





لكل دقيقة حسابها م١١‏ 


اسأل نفسك جميع هذه الأسئلة وبشكل دائم. ابق قدميك فوق النارء 
أرغم نفسك لتبقى مركّزاً على الأنشطة التي تستطيع أن تضيف الكثير 
إلى نجاحاتك. 

جميع الناس النافذة والمؤثرة تفكر بوضوح في بعدين للزمن. الزمن 
البعيد والزمن القريب. أولاً: إنهم يملكون وضوح الرؤية لأهدافهم 
المستقبلية وطموحاتهم. ثانياً: إنهم يتفحصون بشكل دقيق اللحظة 
الحالية ويقومون بذلك الشيء الذي يساعد بفعالية كاملة على تحقيق 
أهم أهدافهم. إن تمكنك من الإمساك بهذين البعدين بشكل متواز يعني 
أنك امتلكت مفتاح الإنتاج الغزير والخصيب. 





۽ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تدريب عملي 

ابدأ بوضع برنامج لكل يوم» وكل أسبوع: وشهر مسبقاً. 
استخدم مفكرة برامجية من أي نوع» مكتوبة أو الكترونية. 
وأياً كان نظامها فسوف تساعدك في التنظيم في حال كنت 
دريت نفسك على استخدامها كل يوم . 

ربما كانت أفضل أداة لتنظيم وإدارة الوقت. في كل زمان: 


هي القائمة. ضع قائمة بأنشطة يومك التالي كل مساء. 


تصفح القائمة وضع عليها تقديراً للأولويات. قرر الأولوية 


التي تراها أكثر أهمية؛ وكذلك الأولويات الأقل أهمية. وقرر 
ما هي الأنشطة التي ستساهم أكثر في تحسين حياتك وما 
هي التي تساهم بدور أقل. 

ابدأ كل صباح بالمهمة التي تراها أكثر أهمية وابذل جهدك 
لمعالجتها حتى تنجزها بنسبة مائة في المئة. 

وهذه عادة إن تمكنت منها سوف ترفع من انتاجك ومن 


حياتك أكثر من أي شيء آخر. 








1١6 


طبق قاعدة 6١/٠١‏ 
على كل شيء 


لا شيء يمكنه أن يضيف قدرة إلى حياتك أكثر من 
تركيزك كل طاقتك على عدد محدود من الأهداف 


نيدو كويبن 


في العام ١۱۸۹ء‏ وفي ايطاليا اكتشف الاقتصادي الفريدو باريتو 
هبد] كان له اهز كبير الى الاقتصاد وعلى الأعمال اسثهر حفى هذا 
اليوم» وجد بارتيو أن بالإمكان تقسيم أعضاء المجتمع إلى «أقلية 
حيوية» وتمثل عشرين بالمئة من السكان تسيطر على ثمانين بالمئة من 
الثروة و«الأكثرية الهامشية» هي التي تمتلك عشرين بالمئة من الثروة. 

هذا المبدأ يدعى الآن مبدأ باريتو وقد أثبت أنه صحيح في كل مكان 
وقابل للتطبيق» الى حد بعيد» في كل نشاط اقتصادي. نحن ندعوه 
قاعدة ۸٠ / ٠١‏ ويمكننا كذلك تطبيقه في كل مجالات البيع. 





+ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تقول قاعدة ٠١ / ٠١‏ أن عشرين بالمئة من نشاطاتك هي المسبب 
لثمانين بالمئة من نتائجك. إن كان لديك قائمة بعشرة أشياء عليك 
القيام بهاء فإن اثنين من هذه الأنشطة لها نفس المردود إن لم يكن أكثرء 
من بقية الثمانية. وإحدى مسؤولياتك الأساسية هو أن تدقق بشكل دائم 
بين مهامك لتكون متأكداً من أنك تبذل جهودك في العشرين بالمئة 
الأكثر مردودية والأفضل. 

في عالم المبيعات. عشرون بالمئة من زبائنك المحتملين تعادل ثمانين 
بالمئة من زبائنك الفعليين. وعشرون بالمثة من الزبائن الفعلية هي 
المسببة لثمانين بالمئة من مبيعاتك. وعشرون بالمئة من منتجك أو 
خدمتك هي المسببة لثمانين بالمئة من قيمة مبيعاتك وهلمجرا. 

في عالم الأعمال عشرون بالمئة من نشاطاتك هي المسببة لثمانين 
بالمئة من أرباحك. كما أن عشرين بالمئة من نشاطاتك هي المسببة 
لثمانين بالمئة من مصروفاتك. والأنشطة التي تمثل ثمانين بالمئة من 
مصاريفك قد لا يكون لها علاقة وثيقة ومباشرة بأنشطتك التي تدر 
أرباحاً. وفي أسوأ الأحوال يجد رجال الأعمال أنهم ينفقون أكثر وقتهم 
ومالهم في مجالات قد لا تكون مربحة إطلاقاً . 

منذ بضع سنوات قامت إحدى شركات التأمين الكبيرة بتحليل 
لمبيعات ومداخيل بضعة آلاف من رجال مبيعاتها ووجدت تلك الدراسة 
أن قاغدة ۸٠ / ٠١‏ منطبقة ومتماسكة. عشرون بالمكة من الباعة كانث 


تحقق “6١‏ من الأرباح و٠۸‏ من المبيعات. 





طبق قاعدة ۲۰/۸۰ على آي شيء ١١١‏ 


بعد ذلك فار مين من اخيل فة المشريخ با الخريية على القبة 
وبين مداخيل بقية الثمانينء ووجدوا أن معدل دخل أولئك الذين في 
قمة العشرين بالمئة تعادل ستة عشر ضعفاً بالمقارنة مع دخل الثمانين 
بالمئة. وتناولوا بعدها فئة العشرين بالمئة من الباعة ووجدوا أن أفضلهم, 
أي أربعة بالمئة منهم» كان دخلهم يعادل “7١‏ من دخل بقية الفئة وأن 
بعض أولئك الأربعة بالمئة كانوا يكسبون خمسين ضعفاً أكثر من الثمانين 
بالگ من اساب الداء الصعيش. 

عندما علمت بنتائج هذه الدراسة عقدت العزم على أن أعمل ما 
بوسعي كي أنضم الى فئة العشرين بالمئة وأن أتابع صعوداً من هناك. 
اكتشفت بعد ذلك قاعدتين ساهمتا في تغيير حياتي. الأولى. وجدت أن 
الوقت اللازم لتصبح من عداد فئّة العشرين بالمئة هو نفسه الذي 
تصرفه وتبقى في عداد الثمانين بالمئة. وأنه يلزم نفس عدد 
الأيام.والأسابيع؛ والشهور من العمل لكي تنجح بشكل ممتاز أو أن تبقى 
وتحصل على نتائج متواضعة: الشيء الثاني الذي اكتشفته أن الفارق 
بيط جداً بين الموهبة أو إمكانية الأداء الممتاز وبين الأداء 'البسيظ 
باستشاء الوسيلة التي تستخدمها في التعامل مع الوقت؛ وتبين لي أن 
المؤدين الممتازين طوروا عادة العمل والتركيز بشكل أساسي» على 
عشرين بالمئة من أنشطتهم: بينما فشل الآخرون في ذلك. 

هذا يعني» بكل بساطة أنه لكي تنجح بشكل ممتاز عليك أن تركز 
دائماً على وقتك وعلى طاقتك في أنشطة محدودة. عشرون بالمئة من 
المهام تضع الفارق في حياتك. إن قدرتك على إبقاء اهتمامك مركزاً 
ومحدداً لا بد أن يرتفع بك الى قمة مجال عملك. 





۱۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


من ناحية أخرى يصبح العجز في التركيز على العشرين بالمثة من 
أنشطة المبيع هو السبب الرئيسي للفشل وكذلك الغفضب. والأداء 
البسيط» حتى إن عملت بجهد فلن يفيدك ذلك» ولو كنت تنجز الكثير 
من المهام ذات المردود الضعيف بالمقارنة مع ما تستطيع عمله بشكل 


آخر› وبنفس الوقت وبنفس الجهد والطاقة. 


¢ 





تدريي عملي 

قبل أن تبدأ عملك ضع قائمة كل يوم نظّم قائمتك على أساس 
قاعدة ٠۸٠ / ٠١‏ اختر مهمة أو اثنتين تبشران بفائدة أكبر من 
البقية . ابدأ بالمهمة الأولى وتابعها حتى إنجازها. 

استعمل طريقة 880 لتصنيف زبائنك المحتملين والحاليين قبل 
أن تبدأ عملك. ضع قائمة بكل الزبائن. ضع الحرف 8 الى 
جانب أولئك الذين تتوسم أنهم من فئة العشرين بالمئة. ضع حرف 
8 الى جانب أسماء أولئك الذين تعتقد أنهم في الوسط. 
والحرف © الى من تكون احتمالاتهم أقل. 

طبق التمرين نفسه مع زبائنك لكي تقدر عدد المرات التي تكون 
على اتصال معهم. قم بزيارة زبائن ۸ بشكل شخصي ودوري. قم 


بزيارة زبائن 8 بدرجة أقل وهاتفهم بين الزيارات. قم بزيارة 


زبائن © بشكل عرضي ومن حين لآخر. واستخدم الهاتف والبريد 


لتبقى على اتصال معهم. 
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ابق قمع بيعك ملانا 
إن القدرة التي استقرت في الإنسان جديدة في الطبيعة 
ولا أحد غيره يعرف مالذي يستطيع تحقيقه. 
وهو أيضاً لا يعرف من أين يبدأ بالمحاولة 


رالف والدو إيمرسون 


في مهنة البيع هنالك ثلاث مراحل لم تتغير خلال العصور هي: 
استطلاع الزبون؛ استعراض السلعة. والمتابعة. هذه المراحل الثلاث هي 
مكونات أقسام «قمع البيع» الثلاثة. 

إن شعرت أنك غير راض عن نتائجك فإنك تستطيع تحليل أدائك 
ضمن شروط هذه المراحل؛ الأنشطة الثلاثة الأساسيةء إن كان بيعك أو 
دخلك في حالة انحدارء فهذا لأنك لم تستطلع كفايةء ولم تعرض كفايةء 
ولم تتابع وتتم عملية البيع بشكل كاف. ما يلزمك لزيادة مبيعاتك هو أن 
تضاعف حجم وطرق جهودك في واحد أو أكثر من الأنشطة المذكورة. 





٠.‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تخيل أن جهود البيع تشبه القمع. في أعلى القمع تضع الزبائن 
المحتملة ويجب أن تجمع عدداً من الناس أو من تظن أنهم زبائن 
محتملون» والرقم أو العدد يتغير بالعلاقة مع حركة التجارة والسوق» أو 
طبيعة منتجك أو خدمتك» الى جانب مهارتك الشخصية في 
الاستطلاع: والدعاية. وعوامل أخرى كثيرة. 

الجزء الثاني من قمع البيع هو الاستعراض والحضورء هنالك نسبة 
حقيقية بين عدد الناس الذين دعوتهم» جمعتهم» وبين عدد من يوافق 
على الفا كدعا تقل على سيل اكقال :تك كن وحهت الدهوة 
لعشرين زبوناً محتملاً لكي تحصل على خمسة تقوم باستعراض وتقديم 
سلعتك أمامهم. هذا سوف يعطيك خمسة من عشرين تستعرض 
أنشطتك أمامهم. البيع الى حد كبير لعبة أرقام. 

والآن لنقل: إنَّ عليك القيام بخمسة استعراضات كي تحصل على 
زبونين مهتمين. أي لكي تجذب زبونين اهتما بشكل كاف عليك القيام 
بخمسة استعراضات تحصل بنتيجتها على اثنين من خمسة. 

في الجزء الثالث من قمع البيع وهو المتابعة وإتمام عملية البيع. دعنا 
نقل: إنك تتابع اثنين من الزبائن لكي تحصل على عملية بيع واحدة. 

هذا كله يعني أنه ينبغي أن تضع في قمة قمع البيع عشرين زبوناً 
محتملاً لتحصل بالنتيجة على عملية بيع واحدة تمر عبر نهاية 
القمع. والنسبة هي واحد من عشرين: القاعدة إذن هي أن «تُبقي 
قمعك ملآن». 





ضع قاعدة ۸۰/۲۰ على آي شيء ١١١‏ 


طبق قاعدة ۸٠ / ٠١‏ على أنشطتك في البيع. اصرف ثمانين بالمئة من 
وقتك في الاستطلاع والاستعراض» واصرف عشرين بالمئة من الوقت 
المتبقي في المتابعة. لا تخلط بينهاء ابتعد عن إغراء تبديد كل وقتك في 
إعادة الاتصال بالزبائن الذين لم يعطوك جواباً سلبياً أو إيجابياً. على 
العكس اصرف وقتك في تعبئة قمعك البيعي مع زبائن جدد. إليك قاعدة 
هامة للنجاح في البيع: اصرف وقتاً أطول مع الزبائن الأفضل. 


قوة الاستعراض 

إن تعريف الزبون الجيد هو «الشخص القادر الذي يشتري ويدفع 
الثمن ضمن فترة معقولة من الزمن». 

لا تضع وقت عملك الثمين مع أشخاص لطفاء لا يملكون سلطة: أو مالء 
أو إمكانية الشراء منك فكر بشكل متواصل بدخلك الشخصي. وكن دائماً 
متأكداً من أن الشخص الذي تتكلم معه يستطيع المساهمة في دخلك المادي 
ضمن زمن معقول حتى تبرر الوقت الذي استثمرته معه أو معها. 

استطلاعك يبدأ عندما تحلل منتجك أوخدمتك. وكذلك. السوق الذي 
تعمل في مجاله. لكي يتوضح لك تماماً السلعة التي تبيعها ونوعية 
الشخص الممكن أن يشتريها منك ابدأ بالسؤال: ماذا أبيع؟ وأجب مع 
أخذك بعين الاعتبارء ماذا سيقدم هذا للزبون وليس ما تبيع بالفعل» حدد 
المنافع الحقيقية والفائدة التي ستحقق للزبون عند امتلاكه ما تبيع, 
وكيف سيصبح حاله أو حالها أفضل؟ وما هي المساهمة التي تقدمها 
سلعتك لجعل حياة أو عمل الزبون أحسن مما هي عليه؟ 





٢‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


السؤال الثاني: لم على الزبون أن يشتري المنتج أو الخدمة منك 
أو من شركتك؟ ما هي أفضلية سلعتك عن غيرها؟ مالذي يجعل 
الشيء الذي تبيعه أفضل وأكثر تفوقاً بشكل ما عن السلعة المنافسة5 
كيف تفرق بينهما؟ وما هو الاقتراح المتميز الذي ستتقدم به؟ من 
المدهش أن تجد أن أكثر الباعة لا تعرف الإجابة على هذه الأسئلة. 
ونتيجة لذلك ترى جهودهم متعثرة في البيع؛ تتقهقر عوضاً عن أن 
تتقدم. وتكون نتائج عملهم أدنى بكثير مما يجب أن تكون عليه. 
الحقيقة الصعبة أن الزبون حتى ولو كان مؤهلاً فلن يشتري منك إلا 
بعد أن يعرف أو تعرف أفضلية وحسنات سلعتك عما يبيعه شخص 
آخر. الوضوح هو أمر هام وضروري. 


جزئ مجال عملك الى أقسام 
ما أن تصبح متأكداً من الشيء الذي تبيعه» وتتعرف على وجهة نظر 
الزبون. ومعرفتك أن ما تبيع هو أفضل وأكثر ملاءمة للزبون من السلع 
المنافسة حتى تصبح مهمتك التالية أن تعرف بشكل دقيق الزبائن 
المبشرين بفائدة والتي يمكن أن تستفيد فعلاً من الشراء. 
إليك بعض مزايا وسمات الزبون الجيد» وعليك أن تقرر عند تماسّك 
الأول معه مقدار أهليته ومطابقته للصفات التالية: 
١‏ منتجك أو خدمتك يلبى حاجة حقيقية لدى الزبون. 
۲ الزبون ودود تجاهك ويجمل انطباعاً حسفا عن شركتك وصتاعتك. 
٣‏ يقدر الزبون ويثمّن النتائج والفوائد التي ستعود عليه جراء 
شراء سلعتك بقدر أكثر من السعر الذي تطلبه. 





ضع قاعدة ۸٠/۲١‏ على أي شيء م١‏ 


4: الزيوخ:قادر ومستهد لاتحاذ قراز الشراء فى المستغبل القريب. 
٥‏ الزبون مؤهل بشكل جيد لأن يقوم بعمليات شراء وتعامل جيد معك. 
المطلوب منك هو أن تبادر الى طرح أسئلتك باكراً حتى تقرر قرب 
زبونك من هذه الصفات. 
إضاعة وقتك 
بعض الناس ماهرة فى إضاعة الوقت. حتى ولو حددت لهم موعد 
لقاء فإنهم نادراً ما يشترون منك أو لا يشترون شيئاً على الإطلاق. 
إليك بعض ملامح هؤلاء الزبائن. 
١‏ الزبون لیس فی تاج أو لا يملك المال أو السلطة. أو 
الاختطرار إلى شراء ما تبيه 
72" الزبون يعيب أو ينتقد شخصك أو شركتك أو منتجك. 
" يبدأ الزبون بالمساومة بشكل فوري على السعر ويتذمر منه. 
٤‏ يقارن الزبون بين ما تبيعه وبين ما تبيع شركة منافسة 
لصالح الأخيرة. 
ه ليس هناك ما يدل على أن الزبون سيشتري من جديد أو يثني 
أحيانا يكون من الأفضل أن تنهي نقاشك مع الزبون الضعيف قبل 
أن تضيع مزيداً من الوقت تائهاً في دروب معتمة. كن مهذباً دائماً. ولكن 
لا تصرف وقتاً فى جهود ضائعة. 





۽ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


احصل على مزيد من اللقاءات مع زيائن أفضل 

هنالك ما يدعى في مجال عملك ب «الزبائن الأكثر ترجيحاً» أي 
أولئك الناس الذين لهم حاجة فورية لسلعتك. مهمتك أن تجدهم 
بالسرعة الممكنة وأن تترك «الزبائن الأقل ترجيحاً» للآخرين. 

أفضل طريقة للعرض هي أولاً أن تكون واضحاً حول الفوائد الهامة 
والثمينة التي يقدمها منتجك للزبون. وثانياً أن تكون واضحاً في الكيفية 
والأسباب التي تجعل منتجك مثالياً ومناسباً له بالذات. ثالثاً ركز كل 
جهودك في العثور والتحدث أكثر مع هذا النوع من الزبائن. 

تذكر أن سؤال الزبون الأول يكون: لم يجب أن أستمع إليك؟ مهمتك 
أن تجيب على هذا السؤال في أول تماس لك معه. أو عن طريق 
الهاتف. أو البريد الصوتيء أو الفاكس. أو الرسالة أو بريد ألكتروني. 
لخّص في كلماتك الأولى الفوائد الأولية لعرضك والموجه الى زبون 
أكثر ترجيحاً . 

على سبيل المثال عندما كنت أبيع دورات تدريبية في فن المبيع» كنت 
أهتف لشركة؛ وأطلب الحديث مع الشخص المسؤول عن المبيعات؛ 
والذي يعتمد دخله بشكل مباشر ربما على حجم المبيعات «احتمال 
المردود الشخصي» عندما كانوا يحولون خط الهاتف اليه كنت أقول: 
«مرحباً. اسمي برايان ترايسي من معهد تطوير الإدارة. اتصلت لأعرف 
إن كنتم مهتمين بطريقة تجعل مبيعاتكم ترتفع عشرين أو ثلاثين بالمئة 
خلال الأشهر الستة القادمة35. 





ضع قاعدة ۸٠/۲١‏ على أي شيء ٠۲١‏ 


هذه المقدمة تستوضي كل ما هو مطلوب في المحادثة المهنية. 
عرفت بنفسك على الفورء وأعطيت اسمك واسم شركتك» وبعدها 
سألت بلطف «السؤال المناسب». إن كان الشخص الذي تحادثت معه 
هو الزبون المؤهل لما تبيعه فسوف يرد أو ترد عليك بشيء من قبيل: 
«بالطبع» وكيف5». 

عندما تتحدث مع الشخص المناسب وسألت السؤال الذي يلامس 
الحاجات الآنية سيكون رد الزبون «وكيف؟» إن قال أو قالت شيئاً آخر 
فان هناك احتمالاً كبيراً بان هذا الشخص ليس هو الهدف المتاسب الما 

تبيعه» أو أن عليك أن تغير في طريقة المقدمة التي قمت بها . 

مثال آخر. وهو متعلق بالخدمات التمويلية. إن أفضل سؤال يتمتع 
بالمؤهلات المناسبة هو دائماً «هل ترغب في التعرف على طريقة تخفض 

من ضرائبك التي تدفعها على دخلك الحالي؟». 

كل من لديه دخل يهتم بتخفيض ضرائبه أو ضراتبها. الزبون المؤهل 
يسال دائماً «وكيف5:. 

يمكنك أن تطور دائماً سؤال مقدمة حديثك أو بيانك والمفروض أن يحفز 
بشكل فوري الاهتمام عند الشخص الذي يستطيع؛ ويقدم على شراء ما 

تبيعه. هذا يتطلب بعض المخيلة والتجريب ولكن النتائج تأتي دائماً مذهلة. 

مهمتك أن تمضي وقتاً أطول مع الزبائن الأفضل. لذلك عليك أن 
تكون واضحاً بشكل مطلق بخصوص ما تبيعه» وأن تكون دقيقاً في 
تحديد أفضل الزبائن المناسبين لك. يجب أن تتعلم اليوم كيف تركز 

جهودك وأنشطتك لتصبح بندقية عوضاً عن أن تكون مدفعاً رشاشاً. 

وهكذا تستطيع أن ثبقي قمع بيعك ملآنَ. 





٠٢١‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


يجب أن يكون هناك عدد من الزبائن في قمعك أكثر من الوقت اللازم 
لك كي تراهم» حتى ولو جهدت طوال اليوم. لا تسمح لنفسك أن تبقى 
بدون زبائن؛ أبق قمعك ملآن. تذكر النسبة: أن تتصل بزبائن كثر تحصل 
على قليل من البيع. تذكر أن من تتصل به هو من تستطيع بيعه بسهولة. 


« 


تدرون عملي 

اطرح مقدمة قوية أو سؤالاً يقبض بشكل فوري على 
اهتمام وانتباه الزبون المحتمل والأفضل. جرب ذلك 
ومارسه حتى تنجح دائماًء ابدأ اليوم بالاحتفاظ بسجل 
لعدد الناس الذين تتصل بهم كل يوم» وعدد اللقاءات التي 
تحققها نتيجة الاتصالات» وعدد المبيعات التي تحققها 
نتيجة هذه اللقاءات . والقيمة النقدية لكل عملية بيع . 
اتبع وسيلة تسجيل بسيطة مثل رسمك أربعة خطوط 
عمودية وخط يصل من الزاوية العليا اليمنى الى السفلى 
اليسرى لكل خمسة زبائن تحت تصنيف واحد. 

ضع خطة اليوم لتحسين النسبة لديك» أي من اتصالك 
للزبائن المحتملة وتقديمك واستعراضك وبين البيع 
المتحققء إن كانت النسبة واحد الى عشرين حاول أن 
تكون أفضل في كل ناحيةء اجتهد على أن تزيد مبيعاتك 
لتصل الى واحد من خمسة عشر وبعدها واحد من عشرة 
وهكذاء لا تتوقف أبداً عن الاستزادة في الأمور الهامة 
التي يتوقف عليها مستوى بيعك. وأبق قمع بيعك ملآنَ. 











1١/ 


ضع لنفسك أهدافاواضحة في 
الدخل وفي البيع 


هنالك صفة مميزة على المرء أن يمتلكها لكي ينجح وهي 
أن يحدد مبتغاه بدقة ومعرفة» وأن يحترة شوقاً لتحقيقه. 


نابليون هيل 


إن استعدادك لوضع خطط وأهداف واضحة تريد تحقيقها هو 
العنصر الأساسي في النجاح» وتبرز أهمية ذلك في مجال حرفة البيع 
أكثر من أي شيء آخر. 

الحقيقة هي أنك لا تستطيع إصابة الهدف. إن كنت لا تراه. أفضل 
الباعة في أي مجال يحملون أهدافاً واضحة جداً في البيع وفي حجم 


دخولهم» ويسعون الى تجاوز أرقامها كل عام وكل شهرء وأسبوع» ويوم. 





م كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


وحتى كل ساعة. إنهم يعرفون بالضبط مايجب عليهم أن يفعلوه في كل 
يوم عمل لتحقيق الأهداف التي وضعوها لأنفسهم» يستيقظون كل 
صباح» ويمضون إلى عملهم ليحققوا أهدافهم في البيع. 

إليك وسيلة فعالة تستطيع استخدامها لتنقلك الى قمة العشرين في 
مجالك. ابدأ باتخاذ قرار حول المردود المادي الذي تريد تحقيقه خلال 
الاثني عشر شهراً القادمة. ليكن هدفك أن يزداد دخلك بنسبة خمس 
وعشرين بالمئة على الأقل عن العام الذي مضى. هذا الهدف «المستمر» 
سوف يحفزك ويدفعك الى أن تؤدي عملك بمستوى أعلى من السابق 
والسؤال الوحيد الذي يجب أن تسأله هوء كيف؟ 

لنقل أن هدف مردودك للعام القادم قد حددته. بمبلغ 50٠٠١‏ دولارء 
وبما أننا نقول على سبيل المثال لنفترض أن ربحك يقدر بمبلغ خمسة 
بالمئة عمولة مبيع؛ إذن ينبغي أن تبيع من منتجك أو خدمتك ما قيمته 
مليون دولاراً خلال العام القادم لتحصل على خمسين ألف دولار. 

والآن نستطيع تقسيم هذه الأرقام على عدد الأشهر, والأسابيع والأيام 
التي ستعمل بها. هذا سيقول لك: إنه ينبغي أن تبيع شهرياً ما قيمته 
۳ دولاراً في كل شهر لتصبح النتيجة مليون دولار في العام. بهذه 
القيمة سوف تربح تقريباً ٤٠٠١‏ دولاراً شهرياً أو ٠٠٠٠٠‏ خلال العام. 

أيضاً. تستطيع أن تقسم هدفك في البيع وفي الدخل إلى أسابيع أو 
الى كم هي مبيعاتك المفروض أن تبيعها كل يوم هذا يعطيك هدفاً 
واضحاً يمكنك العمل عليه طوال عام كامل. 





ضع لنفسك أهدافاً واضحة في الدخل وضي البيع ٠٠۹‏ 


والآن إليك طريقة أبسط تستطيع استخدامها. خذ مبلغ ٠٠٠٠٠‏ 
وقسمه على ٠٠١‏ وهو عدد الأيام التي تعمل فيها خلال عام كامل. 
الناتج يعني ٠٠١‏ دولار يومياً. ومن ثم قسم هذا المبلغ على ثمانية: وهي 
عدد ساعات العمل اليومي» وسيكون الناتج ٠٠‏ دولاراً في الساعة. 

«هنالك طريقة أخرى تستطيع فيها حساب ناتج الساعة بأن تقسم 
هدف دخلك على 7٠٠٠١‏ وهو رقم الساعات المتوسط الذي يعمل به 
البائع خلال عام. والجواب سيكون هو نفسه». 

أنت الآن تعلم أنه للحصول على مبلغ 5٠٠٠١‏ دولار ينبغي أن تربح 
0 دولاراً في الساعة؛ كل ساعةء ثماني ساعات في اليوم» مائتان 
وخمسون يوماً في العام. 

من هذه الدقيقة رتب أمورك لأن تعمل طوال الوقت وقت العمل. 
وارفض بشكل مطلق القيام بأي شيء لا يضمن لك ربح ۲۵ دولاراً خلال 
ساعات عملك يجب أن ترفض القيام بتصوير الأوراق والوثائق؛ قراءة 
الصحف. أو الثرثرة مع زملائك في العملء وجمع الملابس بنية غسلها 
أو كيّهاء وغسل سيارتك» أو التهاتف مع أصدقائك. أو أن تذهب 
للتبضع: كل هذه الأفعال لن تعطيك مبلغ ٠٠‏ دولاراً في الساعة. ولن 
يدفع لك أحد مبلغ ٠٠‏ دولاراً للقيام بذلك. 

في مجال البيع هنالك ثلاثة أشياء فقط تستطيع القيام بها لتحصل 
على ٠٠‏ دولاراً في الساعة أو ربما أكشر. هذه الأشياء الأنشطة: هي 
الاستطلاع» الاستعراض. والمتابعة. 





.م كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


واستناداً الى دراسة قامت بها جامعة كولومبيا تبين أن البائع العادي 
يعمل من ساعة الى ساعة ونصف يومياً فقط؛ الاتصال مع الزبائن يتم 
عادة حوالي الساعة الحادية عشرة صباحاً والاتصال الأخير يتم حوالي 
الثالثة والنصف بعد الظهر. فيما بين هذين الوقتين يقوم البائع العادي 
بالتكلم مع زملائه. يشرب القهوةء يقرأ الصحيفة؛ يهاتف أصدقاءه 
يذهب للغداءء ويقود سيارته في الجوار مستمعاً للموسيقى. في 
المحصلة يعمل البائع العادي بنسبة عشرين بالمئة فقط من وقت عمله. 

إن أردت أن تصل الى قمة العشرين بالمئة في عملك يمكنك ذلك عن 
طريق واحد فقط وهو زيادة مبيعاتك. يمكنك أن تشق طريقك وأن 
ترتقي عند قضائك وقتاً أطول في أنشطة بيع محددة: الاستطلاع 
والاستعراضء ومتابعة اتمام عملية البيع. هذا هو طريق النجاح. 

اسأل نفسك كل دقيقة: «هل ما أقوم به الآن يؤدي الى بيع 5» إن كان ما 
تقوم به لا يؤدي الى بيع عليك أن تتوقف عن فعله فوراً وتعود الى عملك. 

متى يكون البائع في حالة عمل؟ هنالك ثلاثة أوقات لذلك. انك 
تعمل فقط عندما تقوم بالاستطلاع والاستعراض» ومتابعة إتمام البيع. 

استخدم هذا القانون لتضاعف من دخلك. ببساطة ضاعف الزمن 
الذي تمضيه مع الزبائن المحتملين والفعليين «واجه الوقت». خطط لكل 
يوم بحذر وابذل أقصى ما يمكنك من الدقائق مع أناس قادرين على 
شراء ما تبيعه. إن كان البائع العادي يمضي تسعين دقيقة في اليوم مع 
زبائنه فإن مضاعفتك لهذا الوقت يعني 18١‏ دقيقة: وبالتالي ستحصل 


على مردود هو ضعف مردود من هو حولك. 





ضع لنفسك أهدافاً واضحة في الدخل وضي البيع م١‏ 


هنالك مبدأ إداري معروف يقول: «ما يمكن قیاسه» يمكن إتمامه» إن 
عملية قياس عدد الدقائق التي تمضيها كل يوم في مواجهة أشخاص 
قادرين على الشراء سوف يزيد من تيقظك» ويحسن من إدارتك للوقت» 


ومن مهاراتك» ويرتفع بدخلك. 


» 





تداروت e‏ 
خذ طبقاً من الورق؛ واكتب عليه لائحة من عشرة أهداف 
تريد تحقيقها خلال العام القادم. ادرس هذه اللائحة واختر 
هدفاً إن حققته فسوف يحمل نتائج إيجابية كبيرة تؤثر في 
حياتك» اكتب هذا الهدف في أعلى طبق ورق آخرء إنه الآن 

ما ينبغي أن تحققه بدقة. 
والآن ضع زمناً نهائياً لهدفك الرئيس؛ وقسّم هذا الزمن. ضع 
قائمة بكل ما تظن أنه يساعدك في الوصول الى هدفك. 


رتب هذه القائمة كخطة وأولويات. وأخيراًء ابدأ بالعمل فوراً 


على هذه الخطةء وقم بشيء جديد يضيف ويدعم تقدمك 
لإحراز الهدف كل يوم. 

التزامك بنفسك وبمستقبلك تمثله الأهداف الموضوعة 
والخطط الواضحة:؛ وهذا ما يرتقي بنتائجك بشكل أسرع 


مھا صتصون. 





صفحة بيضاء )™( 


تديرإدارة منطفتك جيدا 


يمكننا فقط أن نصل إلى أهدافنا عن طريق عدد من 
الخطط التي يجب أن نؤمن بها بإخلاص والتي 
يجب العمل من خلالها باندفاع وليس 
هناك مسارآخر الى النجاح 


ستيفن آ. برینن 


كما أن لصاحب أو صاحبة الحانوت مكان يبيع فيه بضاعته؛ أنت 
أيضاً لك حانوتك الخاص. إنه المنطقة التي تطور فيها مبيعاتك وتكثر 
مخ افك وكا أن حاتوت الأدوية«السيعالية» يجب اق وكون متخا 
لتحقيق أقصى نتائج البيع يجب أن تكون منطقتك على المستوى نفسه 


من التنظيم. 





عم كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


أحد الأسباب الرئيسية للفشل في البيع هو سوء إدارة المنطقة. البائع 
العادي ينتقل بعشوائية في أرجاء منطقته» منتقلاً من مكان الى آخر نتيجة 
الاتصالات التي تأتيه أو يقوم بهاء أو ملبياً لرغبة زبون في رؤيته أو رؤيتها. 
هذا البائع غالباً ما ينتقل من أقصى شمال الى أقصى جنوب المدينة 
مُضيّعاً ساعة أو أكثر على الطرقات لكي يلبي اتصالات جاءتّه. وبعدها 
يقوم أو تقوم بالعودة صعوداً الى الشمال تلبية لدعوة أخرى. 

أنت تعرف أن دخلك يحدده بشكل كبير الزمن الذي تنفقه شخصياً 
مع الناس الذين ينوون الشراء. لهذا عليك أن تخطط لكل يوم بشكل 
إستراتيجي لتستفيد الى أقصى حد من الدقائق الثمينة. لا تدع أي 
شيء يشغلك أو يعطلك عن ذلك. 

إليك طريقة بسيطة في إدارة المنطقة تستطيع تطبيقها على الفور. 
قسّم منطقة عملك الى أربعة أقسام» كما لو أنك تقطع كعكة. ومن الآن 
فصاعداً اعزم على أن تمضي يوم عملك أو نصفه في أحد أقسام هذه 
المنطقة؛ عندما تحدد المواعيد احرص على أن تكون قريبة جغرافياً من 
بعضها. هذا سوف يختصر لك الكثير من الوقت الذي تمضيه على 
الطرقات. ويزيد من عدد الدقائق كل يوم. ويوفرها لك لتستطلع 
وتستعرضء وتكمل عمليات بيعك. 

إن طلب منك أحدهم أن يلتقيك في يوم محدد ولم تكن قد خططت 
لزيارة تلك المنطقة في ذلك اليوم احرص على مقاومة إغراء تغيير 
خططك وتلبية الطلب. اشرح بأدب أنك ستكون في منطقة الزبون 
المحتمل في صباح أو بعد ظهر يوم أخر تحدده. واطلب أن يكون موعد 
اللقاء في يوم يناسبك وتحدده أنت. 





تدبر إدارة منطقتك جيدا و٠‏ 


إنه لمن المذهل مقدار الاحترام الذي يحصل عليه البائع عندما يعلم 
الناس أنه؛ أو أنهاء منشغل وأنه منظم بهذا الحد من الدقة. 

ارتفع دخل كثير من الباعة. بعد معرفتهم بمنطقتهم» بحوالي عشرين 
أو ثلاثين وحتى خمسين بالمئة خلال شهر واحد. لقد وجدوا أنهم 
ينفقون وقتاً أقل في التنقل ووقتاً أكثر في لقاء الزبائن وجهاً لوجه. كما 
ارتفع مستوى دخلهم إلى جانب ثقتهم بأنفسهم. 

تذكر أن وقتك هو كل ما يجب أن تبيع. ولهذا لن يدفع لك أحد شيئاً 
عن الزمن الذي تمضيه متنقلاً بين المواعيد» ولا حساب لعدد الساعات 
التي تمضيها كل يوم في العمل بل عدد ساعات العمل ونتائجها في البيع. 

لتزيد من دخلك. يجب أن تزيد من الدقائق التي تمضيها وجهاً لوجه 
مع الزبائن عن طريق اختصار زمن الانتقال» دع قانون المعدلات يعمل 
لصالحك» كلما قابلت مزيداً من الناس» مع بقاء الأنشطة بمعدل 
تساو كلها .بعت آكثر: 





٠۳٠‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تريب عملي 

تحمل المسؤولية الكاملة لتخطيط وتنظيم المنطقة التي 
تعمل بها. احصل على خريطة للمنطقة وادرسها 
بعناية. قسّم الخريطة الى أربعة أقسام بناءً على 
خبرتك ومعرفتك للمنطقة وللتقسيمات الطبيعية فيما 
بينها كالشوارع مثلاً. 

عندما تقوم بعملية الاستطلاع احرص على أن يكون 
هدفك تنظيم نهار كامل أو نصف نهار في ذلك المربع 
المختار. خابر الناس المتواجدين في تلك الدائرة فقط 


حتى يمتلى دفتر مواعيدك. ثم تابع تتنفيذ جدوى 


المواعيد في بقية المربعات. 











FY 


طبق الأسرارالسبعة للبيع الناجح 


ابذل جهداً أكثر بقليل مما تفعل؛ وستجد أن 
نجاحك قد تضاعف بقدر أكبر من جهدك 


بول ج. ماير 


يستند البيع الناجح إلى سبعة أسرار أو مبادئ. وهي تطبق كل يوم 
من قبل كل الباعة الناجحين. إن ممارسة هذه المبادئ باستمرار وانتظام 
تشن خف وم ال هحقل ملت 

سر النجاح رقم واحد: كن جاداً! خذ قرارك بأن تمضي الى آخر 
الطريق» الى قمة مجالك. خذ القرار اليوم بأن تنضم الى قمة العشرة 
بالمئة. لن يوقفك أحد أو شيء من أن تكون الأفضل إلا نفسك. تذكر 
أن ما يقتضيه الوصول الى التميز هو نفس ما يقتضيه الوصول الى 
أن تلتزم بالتفوق. أن تصبح أفضل كل يوم. وأن لا تتوقف أبداً في 
طريقك إلى القمة. 





۳۸ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


سر النجاح رقم اثنان: حدد واعرف معيقاتك في البيع. تعرف على 
الجوانب العملية الهامة والضعيفة عندك» ثم ضع خطة لتتغلب عليها 
وتصبح متميزاً بشكل مطلق فيهاء اسأل نفسك. واسأل رئيسك في 
العمل: «ما هي المهارة التي إن طورتها وطبقتها بشكل دائم وجيد سيكون 
لها تأثير إيجابي على مبيعاتي؟». 


مهما كان الجواب على هذا السؤال اكتبه على الورق وضع فترة زمنية 
وخطة واعمل عليها كل يوم. هذا القرار وحده يمكن أن يفير حياتك. 

سر النجاح رقم ثلاثة: ابق على صلة ملائمة مع الناس ابق على 
صلة وتماس مع الأشخاص الناجحين والإيجابيين. خالط الرجال 
والنساء الذين يريدون تحقيق شيء ما في حياتهم. وابتعد عن المنتقدين 
والسلبيين والشاكينء لأنهم ينحدرون بك ويسببون لك الشؤم» ويلهونك 
ويحبطونك» ويوصلونك الى الفشل وسوء الأداء. تذكر أنك لن تستطيع 
الطيران مع النسور إن كنت تنبش الأرض مع الديوك الرومية. 

سر النجاح رقم أربعة: اعتن جيداً بصحتك الجسدية. إنك بحاجة 
الى مستوى عال من الطاقة لتبيع بشكل فعال؛ ولتبق نشيطاً في الرد 
على الاعتراضات ومواجهة الإحباطات. 

كن متأكداً من أنك تأكل الطعام السليم. مارس باعتدال بعض 
التمارين الرياضيةء ونل قسطاً جيداً من الراحة والاستجمام. خذ قراراً 
بأنك ستعيش حتى تبلغ الثمانين أو أكثرء وابدأ اليوم بعمل ما يلزم عمله 
لتحقيق هذا القدف. 





طبق الأسرار السبعة للبيع الناجح ٠٠۹‏ 


سر النجاح رقم خمسة: انظر لنفسك على أنك في قمة العاملين في 
مجالك. تخيل نفسك تؤدي عملك بشكل رائع طوال النهار. غد 
مخيلتك بصورة زاهيةء فعالة كإنسان إيجابي مليء بالثقة. ومقتدرء 
ومسيطر بشكل كامل على كل ناحية من نواحي حياته. هذه الصورة 
الذهنية الواضحة تعمل على إعادة برمجة تصوراتك وتحفزك لأن تبيع 
بأفضل حالة وفي أي موقف ترى نفسك فيه. 

سر النجاح رقم ستة: تحدث الى نفسك بشكل دائم وإيجابي. سيطر 
على حوارك الداخلي. تحدث الى نفسك بالشكل الذي ترغب أن تكونه 
عوضاً عما هو كائن اليوم. على سبيل المثال ردد في نفسك هذه 
الكلمات القوية مرة ومرات «أنا أحب نفسيء أنا الأفضلء أستطيع 
القيام بأي شيء؛ أنا أحب عملي». 

قل لنفسك : «أشعر بالسعادة. أشعر بصحة جيدة: أشعر بأنني رائع». 
تذكر أن خمسة وتسعين بالمئة من عواطفك تحددها الطريقة التي تتحدث 
بها إلى نفسك. في أكثر الأوقات الإحساس الذي يغمرك هو الذي يقرر 
طبيعة سلوكك. والسلوك الذي تسلكه هو الذي يحدد حجم مبيعاتك. 


واجبك أن تسعى للصعود كاللولب وأن تفكر وتحدث نفسك بشكل 
إيجابي» وطوال النهار فكر. امشء تكلم وتصرف وكأنك أفضل الناس 
في حقلك. عندما تفعل ذلك فنجاحك سيكون حتمياً. 

سر النجاح رقم سبعة: تقدم بإيجابية تجاه أهدافك كل يوم. كن 
مؤثراً عوضاً عن أن تكون متأثراً. اقبض على التوتر من قرنيه. إن لم 
تكن سعيداً بدخلك» انهض وواجه زبائن أكثر. إن لم تكن سعيداً في أي 
ناحية من نواحي حياتك اقبل التحدي واستلم المسؤولية. 





. كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


كل الباعة الناجحين يحركهم نشاط خارق؛ إنهم يحملون إحساساً 
بالضروريات الملحة. وقد طوروا علاقة ممتازة مع طاقاتهم: إنهم «افعلها 
الآن». إنهم مدفوعون للوصول إلى إتمام أعمالهم: يتميزون بسرعة 
عالية ويتحركون سريعاً في كل ما يقومون به. 

الأخبار الطيبة هي أنه كلما أسرعت أكثر كلما امتلكت طاقة أكثر. 
بقدر السرعة التي تتحرك بها تفطي فضاء أكبرء بقدر ما تسرع ترى 
أناساً أكثر. وبقدر ما ترى أناساً أكثر تحصل على خبرة أفضل. وبقدر 
ما تحصل على خبرة أفضل تقوم ببيع أكثر. وبقدر ما ترى أناساً أكثر, 
وتنجز مبيعاً أكثر تصبح أكثر اعتداداً بنفسك واحتراماً لها وستشعر 
بالفخار حيالها. ستكون لك طاقة أكبر وستكون أكثر سعادة وأكثر 
إيجابية. كلما تحركت بسرعة ملكت زمام حياتك كلهاء وعندها تستطيع 
بالفعل أن تضمن أنك ستكون واحداً من أفضل المؤدين وأكثرهم أجراً 
في مجال عملك. 





1٤١ 
النتبجة‎ 
أمسك بزمام جميع الأمور‎ 


بدأت حياتي بدون أي موقع متميز أو مساعدة من أحد. قمت 
بأعمال يدوية وكنت قلقاً بشكل دائم فيما يتعلق باوضاعي المادية. ولكن 
يورك ا الذي اتجهت فيه الى مهنةالبيع وهو ما أعطاني الكثيرء 
ويمكن أن يعطيكم كل ما تشتهونه من المتع والفوائد والإمكانيات التي 
تستطيع الحياة تقديمها. وكلما تحسنت وتميزت وأصبحت بائعاً جيداً 
تزداد احتراماً وأهمية بالنسبة إلى شركتك» وإلى مجتمعك ولعالمك. 

رجال المبيعات من أهم الناس في أمريكا. كل شركة تعتمد في بقائها 
على نجاح باعتها. القفز بالمبيعات هو السبب الأول لنجاح الشركات. 
وتدني المبيعات هو السبب الأول لفشل وانهيار الشركات. وأنت الذي 
يجلس في مقعد السائق. 

خلال السنوات الثلاثين الماضية دربت أكثر من نصف مليون بائع في 
ثلاث وعشرين بلداً. دربت أناساً أتوا الى الولايات المتحدة بدون نقود: 
بدون أصدقاء: أو علاقات. وغالياً بدون التمكن من التحدث 
بالإنكليزية. ولكنهم استوعبوا هذه المبادئ وتدربوا عليها طويلاً الى أن 
أصبحوا في طليعة الباعة في أهم المؤسسات في البلاد. 

قانون السبب والنتيجة هو قانون صارم» راسخ في المصير الإنساني. 
في النتائج يقول: إن أي شيء يفعله الآخرون تستطيع فعله أيضاً. كل ما 
عليك أن تكتشف ما فعله أو فعلته وتقوم بالشيء نفسه وتكرره إلى أن 





٣ي ٠‏ كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


تذكرء ما من أحد أفضل منك» ولا أحد أذكى منك الناس الذين 
يحصلون على نتائج طيبة وأفضل من نتائجك هم كذلك لأنهم ببساطة 
تعلموا وطبقوا مبادئ النجاح أبكر منك. إنهم تعلموا الإحدى وعشرين 
طريقة عظيمة ليصبحوا نجوماً متألقة في المبيعات» وهم يمارسونها كل 
يوم. عندما تبدأ أنت بممارسة هذه المبادئ سوف ترى النتائج فوراً. مرة 
أخرى هاهي من جديد: 
١‏ التزم بالتميز. خذ قراراً اليوم بأن تصبح أحد أفضل الباعة 
المتميزين في حقلك. امض قدماًء وتابع حتى تحقق أهدافك. 
؟ تصرف وكأن الفشل مستحيل. افعل الشيء الذي تخاف. 
وسيكون موت الخوف حتميا. اعزم اليوم على مواجهة أي نوع 
من الخوفء. من الفشلء من الأعراض التي يمكن أن تحول 
بينك وبين الاندفاع» على كل واجه ما تخافه. 
" انغمس بكليتك في مبيعاتك. التزم مائة بالمائة بمهنة البيع» 
بشركتك وبمنتجك وخدمتك» وبزبائنك. انغفمس كلياً في عملك. 
٤‏ ضع نفسك في موضع محترف أصيلء انظر لنفسك على أنك 
مستشار: ناصح. ومصدر ثمين لزبائنك. تصرفك كمستشار 
سيؤثر على زبونك ويجعله منسجما معك. 
ه تهيأ بعمق لكل لقاءء تهياً مسبقاً قبل لقاء أي زبون لأول مرة. 
حاول أن تعرف كل شيء عن الزبون وعن عمله أو عملها 


بحيث تؤدى له فى النتيجة خدمة جيدة. 





النتيجة امسك بزمام جميع الأمور ٤٣‏ 


1 کرس قنك لتعلّم مستمر: تعلم کل يوم شيقاً جديداً يمكنه 
المساعدة في تنمية قدراتك ويجعلك فاعلاً في عملية البيع. اقرأ 
و استمع إلى البرامج الصوتية المسجلة. وتابع تدريبات إضافية. 

۷ تحمل النتائج بمسؤولية تامة. اعتبر نفسك رئيساً لمؤسسة 
مبيعات أنت مالكهاء والمسؤول الأول عن حياتك وعن أنشطة 
مبيعاتك. وبدلاً من خلق أعذار ركز على تحقيق تقدم في عملك. 

۸ كن بارعاً في الأساسيات. مارس أساسيات عملية البيع 
ووظفها دائماً وفق أولوياتها ولا تسمح أبداً لنفسك أن تتشتت 
أو أن تختصر وتوجز. 

٩‏ ابن علاقات طويلة الأمد. كلما أحبك الزبائن لشخصك أصبح 
سهلاً عليك القيام بالبيع لهم» اسأل أسئلة جيدة. استمع 
بانتباه إلى الإجابات. وركز على الشخص قبل أن تبيعه. 

٠‏ كن خبيراً في تحسين الوضع المادي. ابحث في أساليب 
تستعرض فيها أمام الزبون أن المبلغ الذي سيدفعه لقاء 
منتجك أو خدمتك هو بالتأكيد استثمار ناجح» وأن 
المردودالمادي للزبون أو للزبونة سيكون أفضل عند شرائهم أو 
استخدامهم سلعتك. 

١١‏ استخدم ثقافة البيع مع كل زبون» خذ الوقت اللازم لتتعلم 
الكيفية المثلى التي يقوم بها منتجك أو خدمتك بمساعدة 
الزبونء بعدها علم زبونك الكيفية التي باستطاعته أو 
استطاعتها الاستفادة المثلى والتمتع بما اشترى. 





4 كن نجماً متألقاً في سماء المبيعات 


١‏ أسس لثقة مطلقة مع كل زبون؛ لكل شيء حساب. كن متأكداً 
من أنك مهتم ببيع يعتمد على المصداقية والثقة. استخدم 
شهادات من زبائن تدل على رضاهم وقناعتهم بما اشتروه 
عتكه ابن مصداقية لكل ما تقولة أو تفعلة. 

٠١‏ عالج الاعتراضات بشكل فعالء تعلم كيف تبدد شكوك 
الزبائن وتزيل ترددها في حوار البيع. كن مستعداً وقادراً على 
الإجابة عن أي سؤال. 

١‏ تعامل مع السعر بمهنية كن فخوراً بمنتجك وأسعارك؛ أظهر 
للزبون بشكل متقن أن ما تبيعه ثمين ويستحق كل قرش طلبت. 
٥۵‏ تعلم كيف تنجز عملية البيع؛ تعلم وتدرب على تقنية إتمام 
عملية البيع. المستقبل ملك السائلين. هؤلاء الذين يمتلكون 
الجرأة يسألون ويطلبون ما يريدونء وخاصة أولئك الذين 

يطالبون الزبون بالإقدام والاستجابة لعروضهم. 

١‏ لكل دقيقة حسابهاء وقتك هو أثمن عنصر لديك. إنه في الواقع 
كل ما ينبغي أن تبيعه. اعمل طوال الوقت الذي تعمل به. لا تضع 
وقتاً في اللغو والثرثرة أو أنشطة عديمة الفائدة والأثر. 

۷ طبق قاعدة ۸٠ / ٠١‏ على أي شيء. اصرف المزيد من وقتك 
على الزبائن المقتدرة والمؤهلة. وزع وقتك على أساس القيمة 
والفائدة المرجوة من كل نشاط وهي العشرون بالمئة من الشيء 


الذي تقوم به. 





النتيجة امسك بزمام جميع الأمور ه٤٠‏ 


۸ أبق قمع بيعك ملآنَ. إن عملك يعتمد على ثلاثة أنشطة 
أساسية هي: الاستطلاع والاستعراض والمتابعة. ودخلك 
يعتمد على الطريقة التي استخدمت بها هذه الأنشطة ومدى 
مهارتك وتكرارك لها. ضع هذه الأنشطة محل اهتمامك 
طوال اليوم. 

۹ ضع لنفسك أهدافاً واضحة في الدخل وفي البيع . قرر 
بالضبط المبلغ الذي تريد كسبه في الساعة: وكم ينبغي أن 
تبيع لتحصل على هذا المبلغ. لا تقم بعمل أي شيءء لايعطيك 
القيمة التي قدرتها لساعتك خلال أيام عملك. 

٠‏ تدبّر أمور منطقتك جيداً. اجعل لقاءات كل منطقة في 
حزمة واحدة بحيث تختصر وقتاً في التنقل من مكان لآخر 
واستفد من الوقت الذي وفرته في لقاءات أطول وجهاً لوجه 
مع أولئك الناس الذين تستطيع البيع لهم ويمكنهم شراء 
منتجك أو خدمتك. 

١‏ طبق أسرار البيع الناجح السبعة. ابق إيجابياً ومندفعاً طوال 
اليوم في التفكير المتواصل في الكيفية التي ستنجح بها بشكل 
أفضل في الأساسيات التي تقرر مدى نجاحك ومقدار دخلك. 

تذكّر أنه لا حدود لما يمكن أن تحققه في وقتك وحياتك إلا في 
الحدود التي تضع أنت نفسك فيها . 





